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1.

Introduccion

La Universidad Carlos 11l de Madrid, dentro del Plan de Mejora de la Calidad de la
Universidad en la docencia, investigacion y servicios, ha encargado a Simple Ldgica
Investigacion S.A. la realizacién de la séptima investigacion cuantitativa entre el
personal docente e investigador (en adelante PDI), para conocer su opinién sobre el

funcionamiento de la Administracién Universitaria y sus servicios.

Esta investigacibn comenzd a realizarse en el curso 2001-2002, tras un estudio
cualitativo exploratorio previo que, en aquel momento, sirvié entre otras cosas, para el

disefno inicial del cuestionario.

Esta séptima oleada del estudio se ha realizado en el primer trimestre del curso 2015-
2016.

Novedades en esta edicion

Se recoge por primera vez de forma declaraga cuéles son los Campus y Centros donde
cada miembro del PDI afirma desempefiar su actividad docente e investigadora de
forma habitual. Esto se adapta a la realidad laboral de este colectivo, muchos de cuyos
integrantes trabajan de hecho en méas de un Campus y Centro, no siempre coincidente

con aquel al que figuran adscritos a efectos de gestion administrativa.

Asi pues, en este informe se comentaran las posibles diferencias de valoracion de los
servicios entre el PDI por campus, segun aquellos donde declaran trabajar

habitualmente.

En el andlisis de los servicios', también se analiza por primera vez los resultados por

Centro declarado.

! salvo los de: Biblioteca, Reprografia y Cafeteria-Restaurante que tienen sus propios centros

segun ubicacion.
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Cambios en la composicion de los servicios

En esta ultima edicion, el servicio de Informéatica y Comunicaciones 0 incluye las
incidencias informaticas, como se venia haciendo hasta ahora. Sino que éstas se
recogen ahora en el Soporte CAU, dentro del servicio Campus: instalaciones,

equipamientos y espacios.

Asi mismo, se incorporan los dos siguientes servicios por primera vez: Oficina técnica y

técnicos de laboratorio (TL), por una parte, y Prevencién de riesgos laborales, por otra.

El resto de los servicios siguen siendo analizados, aunque los de: Biblioteca, Aulas y
espacios compartidos (dentro de Campus: instalaciones, equipamientos y espacios),
Comunicacion institucional, Apoyo a la docencia, Relaciones internacionales vy
cooperacién, Parque cientifico, Espacio estudiantes y Agencia de viajes) incorporan
nuevos aspectos. Lo cual incide sin duda en su valoracion.

Debe tenerse esto en cuenta al comparar sus resultados con los de ediciones

anteriores.
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2. Objetivos

El objetivo principal del estudio es medir la satisfaccion del personal docente e

investigador con los servicios de la Universidad y su evolucion a lo largo del tiempo.

Dicho objetivo se articula a través de los siguientes puntos:
e Grado de utilizacién de los distintos servicios

e Medicién de la satisfaccion a propoésito de cada uno de los aspectos relevantes en la

prestacion de cada servicio

e Valoracion global de la satisfaccion con los servicios de la universidad en su

conjunto y con cada uno de ellos en particular
e Deteccion de los aspectos a mejorar en cada servicio

e l|dentificacién de quejas o problemas concretos (“sucesos criticos”) y medicién de su

incidencia

Todos estos objetivos se han cubierto a través de muestras estadisticamente
significativas tanto para el conjunto del personal docente e investigador, como por

campus, centro y categoria docente.
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3.

Metodologia

Dichos objetivos se han cubierto mediante la auto-cumplimentacion on-line de las
encuestas. El cuestionario® tiene todo su contenido estructurado en una serie de

blogues tematicos y preguntas con opciones de respuesta predeterminadas.

Al igual que en ocasiones anteriores, el nimero minimo de entrevistas establecido era
de 400, distribuidas segun la planificacién de las cuotas de entrevistas a conseguir por:
Centro de destino, Campus de destino y Categoria docente, de forma directamente

proporcional a la distribucion del PDI este curso (segun su adscripcion administrativa).

Nuevamente se ha contactado con la totalidad del PDI a través de su correo
electrénico, canal de comunicacion habitual de la universidad con su personal. Asi
pues, se enviaron invitaciones para responder on-line el cuestionario a 1.996 docentes

e investigadores, seguidos de dos recordatorios enviados dias después.

Este dispositivo virtual dirigido a la totalidad del colectivo permitié recoger 520
cuestionarios validos, aunque como ya ocurriera en otras ocasiones, la participacion
inicial de la EPS fue superior a la inicialmente prevista, en tanto que la de Colmenarejo
y especialmente, la del profesorado no permanente fue inferior. Por dicho motivo, se
hicieron llamadas telefénicas de recordatorio a quienes no habian completado la
encuesta on-line entre dichos colectivos. Ocasionalmente se completaron las propias

entrevistas al teléfono.

La totalidad de los resultados recogidos fue finalmente ponderada para devolver a cada
colectivo su peso directamente proporcional segun la distribucion del colectivo PDI por

su adscripcion administrativa a: Campus, Centro y Categoria docente.

2 puede consultarse el cuestionario utilizado en el anexo I.
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3.1. Caracteristicas técnicas

Las principales caracteristicas técnicas, con arreglo a las cuales se ha realizado la

encuesta son las siguientes:

Universo: El personal docente e investigador trabajando en el curso 2015-

2016 en la Universidad (compuesto por 1.996 personas).

Ambito: Los cuatro campus de la Universidad Carlos I1I.

Fechas de campo: Del 19 de Octubre al 3 de Noviembre de 2015
Muestra: 520 entrevistas.

Tasa de respuesta: 26,05% (520 entrevistas obtenidas a partir de 1.996

docentes e investigadores).
Muestreo: Exhaustivo. Contactando con la totalidad del PDI.

Entrevistas: Auto-administradas, con una duracion media de 18 minutos.

Para ello, se procedi6 al envio por correo electronico de la invitacion a
responder a la encuesta facilitando el acceso al cuestionario on-line. Se
enviaron dos recordatorios solicitando la participacion con un intervalo de
cinco a siete dias.

Supervision/control de calidad: 11% del total de las entrevistas realizada

mediante re-llamada telefonica por parte de Simple Logica.

Margenes de error: Para datos globales, una situacion de maxima
heterogeneidad (p=g=0,5) y un nivel de confianza del 95,5%, el margen de

error para el conjunto de la Universidad Carlos I111: +£3,77%.

Ponderacion: los datos obtenidos han sido ponderados para ajustarlos a la
distribucion real del PDI en base a: facultad/centro de destino, campus de

destino y categoria docente.

Instituto responsable: SIMPLE LOGICA INVESTIGACION S.A. miembro de
AEDEMO y acogido al codigo deontoldgico internacional ICC/ESOMAR de

Marketing e Investigacion social.
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3.2. Muestra teodrica — realizada

Distribucion del PDI por Campus de destino y Categoria, segin
Centro de destino de su plaza

PDI 2015-2016 Total

CENTRO DESTINO PLAZA

| Total | __eps__| _Fcssu_ | FHOD
62 18 38 6

COLMENAREJO

GETAFE 994 708 286
LEGANES 940 940

C.D. y no permanente 1399 681 512 206
CATEDRATICO / TITULAR 597 277 234 86
Total 1996 958 746 292

Distribucion en % del PDI por Campus de destino y Categoria, segun

PDI 2015-2016

| | Total | __Eps__| FCssu FHCD

Total

] CENTRO DESTINO PLAZA

Centro de destino de su plaza

COLMENAREJO 3,1% 0,9% 1,9% 0,3%
GETAFE 49,8% 0,1% 35,5% 14,3%
LEGANES 47,1% 47,1% 0,0% 0,0%
C.D. y no permanente 70,1% 34,1% 25,7% 10,3%
CATEDRATICO / TITULAR 29,9% 13,9% 11,7% 4,3%
Total 100,0% 48,0% 37,4% 14,6%
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Distribucion muestral del PDI por Campus de destino y Categoria, segun Centro de
destino de su plaza
Muestra minima (PDI 2015-2016) 400 (Directamente proporcional)
CENTRO DESTINO PLAZA
FCSSJ) FHCD

COLMENAREJO
GETAFE
LEGANES

C.D. y no permanente
CATEDRATICO / TITULAR
Total

Entrevistas finales respondidas por el PDI en 2015

CENTRO DESTINO PLAZA
EPS FCSSJ) ‘ FHCD

COLMENAREJO

GETAFE

LEGANES

C.D. y no permanente
CATEDRATICO / TITULAR
Total

Pese a que la muestra tedrica era de 400 docentes e investigadores, se incluyeron en
el andlisis también aquellas entrevistas que se cumplimentaron incluso cuando ya se
habia cubierto la cuota, con el fin de no desdefiar la colaboracion de los participantes.
Por este motivo se supera ampliamente la cuota establecida para los colectivos de

mayor participacion: el PDI de la EPS y Catedraticos y profesorado Titular.

10
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Error muestral (te %) del PDI por Campus de destino y Categoria, seguin Centro de
destino de su plaza

PDI 2015-2016 Total
CENTRO DESTINO PLAZA
EPS FCSSJJ
COLMENAREJO
GETAFE
LEGANES

C.D. y no permanente
CATEDRATICO / TITULAR
Total

11
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4.

Conclusiones

Utilizacion de los servicios

e E| personal docente e investigador (PDI) utiliza un promedio de 14 servicios
distintos este curso. Los servicios que cuentan con un mayor volumen de usuarios
son: Campus Global, Conserjeria, Aula Global 2, Cafeteria y Biblioteca (todos ellos
utilizados por mas del 95%). Y los mas minoritarios son: Parque cientifico,

Prevencion de riesgos laborales y Aula de las artes-Auditorio.

e La gran mayoria de los servicios analizados mantiene en lineas generales su
volumen de usuarios con respecto al curso 2013-2014. Sin embargo, se aprecia un
incremento estadisticamente significativo en la utilizacion del: Servicio de relaciones
internacionales y cooperacién (de 18,2 puntos, siendo utilizado por el 52,9% del
PDI), la Direccion economico y financiera (por el 66,8%, lo cual supone un
incremento de 15,8 puntos con respecto al estudio anterior). Sigue ascendiendo el

Servicio de Investigacion (13,3 puntos llegando ahora a un 82,4% de usuarios).

e Aula Global 2 es el servicio usado con mas intensidad por investigadores y
profesores, e incluso su porcentaje de grandes usuarios se ha incrementado

significativamente en 10,5 puntos porcentuales con respecto al curso 2013-2014.

Satisfaccion con los servicios

e Sigue siendo bastante elevada la satisfaccion general con los servicios (3,86).
Incluso mejora ligeramente (tres décimas) con respecto a la registrada en 2013-
2014; aunque no alcanza todavia la cifra récord de 3,92 puntos del curso 2011-
2012. Por lo general, el profesorado no permanente y quienes llevan en la
universidad menos de cinco cursos son quienes mejor valoran los distintos servicios.
Mientras que Catedraticos y Titulares, quienes llevan mas de 10 cursos en la UC3M

se muestran menos satisfechos.

e Los servicios mejor valorados son los de: Biblioteca, Reprografia, Conserjeria y
CASO; con puntuaciones por encima de 4 sobre 5. En cambio, el peor valorado

(3,02) sigue siendo Apoyo a la docencia y gestion de postgrado.

12
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e El nivel de satisfaccion de la gran mayoria de los servicios se mantiene estable con
ligeras variaciones respecto a 2013-2014. Desciende significativamente la
satisfaccion con: Parque cientifico y Servicio de relaciones internacionales; y

mejoran significativamente: Reprografia y CASO.

Sucesos criticos

e Aumenta el volumen del PDI que se ha visto afectado en siete de los nueve sucesos
criticos, exponentes de un mal funcionamiento de los servicios. EI Centro de
Atencién y Soporte (CASO) es también este curso el servicio que menos incidencias
ha tenido: el 20,7% del PDI se ha visto afectado. Y por el contrario, la Secretaria de
Departamento es el servicio con el que mas PDI ha tenido alguna incidencia: el

50,9%. Y en segundo lugar, la Conserjeria (que ahora afecta al 41,4%).

® Estos son los sucesos criticos:

0 Secretaria de departamento cerrada dentro de su horario de
funcionamiento: sufrida por el 50,9%. Los afectados aumentan 9,7

puntos porcentuales con respecto a la anterior edicion del estudio.

o Conserje ilocalizable: El 41,4% del PDI, tras intentar localizar sin éxito a
un conserje, ha optado por realizar personalmente el encargo, buscar
ayuda de terceros o dejarlo sin realizar. (los afectados aumentan 8,3

puntos).

o Caidas no programadas de la red informética, hasta el punto de que el
39% ha tenido que repetir trabajos ya realizados o se le han producido
dafios o deficiencias en procesos en curso. Se mantiene estable (+0,2

puntos).

0 Fondos de la biblioteca no disponibles: sufrida en el pasado curso 2014-
2015 por el 37% que necesité algun material existente en los fondos de
la Biblioteca pero no pudo acceder a él durante dias por estar en

préstamo. Los afectados descienden 5,2 puntos.

13
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o Calidad deficiente en los productos de la Cafeteria, padecida por el
36,7% de los docentes e investigadores, que han llegado a protestar o
rechazar algun producto por su deficiente calidad, aspecto o

temperatura. Afecta a 3,6 puntos mas del PDI que en el estudio previo.

o Demora de pagos en concepto de dietas, conferencias, etc.
sensiblemente por encima del plazo previsto: situacion que ha afectado
al 36,4% del PDI. Es el suceso que mas aumenta con respecto a hace 2

afos: 10,7 puntos porcentuales.

o0 Imposibilidad de reservar el aula o espacio docente adecuado para la
fecha y hora en que se necesitaba, padecida por el 34,3% de los

docentes e investigadores. Sus afectados aumentan 5,7 puntos.

o Dificultades para localizar al personal de Seguridad del Campus para
entrar o salir en horarios poco habituales, cosa que ha supuesto
pérdidas de tiempo para el 28,1% del PDI. Los afectados son ahora 5,5

puntos porcentuales mas.

o Y finalmente, la incidencia menos extendida sigue siendo la
imposibilidad de contactar telefénicamente con el CASO para comunicar
alguna incidencia o reclamar alguna tarea o reparacion pendiente. Al

20,7% le ha ocurrido; (3,6 puntos mas que en el estudio anterior).

14
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5. Utilizacion de los servicios

En esta oleada se pregunta por primera vez la utilizacion de dos servicios que se
entienden universales: Comunicacién institucional y Campus: instalaciones,
equipamientos y espacios. Asi como dos nuevos servicios: Oficina técnica y técnicos de

laboratorio (TL) y Prevencién de riesgos laborales.

Para analizar la utilizacion de los servicios universitarios, y su evolucién se van a
considerar dos dimensiones: el volumen de usuarios y la intensidad. Asi, por volumen
se entendera que es el porcentaje del total de docentes e investigadores que afirman
utilizar cada servicio. Y por /ntensidad el porcentaje de los usuarios habituales —o

grandes usuarios- de cada servicio, segun se definen ellos mismos.

5.1. Utilizacion de los servicios

Los servicios que cuentan con un mayor volumen de usuarios son: Campus Global,
Conserjeria, Aula Global 2, Cafeteria y Biblioteca (todos ellos utilizados por mas del
95% del personal docente e investigador, en adelante PDI); seguidos de: Secretaria de
departamento y los diferentes servicios del Campus, relativos a sus instalaciones,
equipamientos y espacios (utilizados por mas del 90% del colectivo). Por el contrario,
los que resultan mas minoritarios, al ser utilizados por entre un 24,3% y un 28,6% Yy
de los docentes e investigadores de la UC3M, son: el Parque cientifico, Prevencion de

riesgos laborales y Aula de las artes-Auditorio.

15
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En el presente curso 2015-2016 los docentes e investigadores declaran utilizar un
promedio de 14 servicios distintos®; siendo los usuarios mas extensivos los profesores
Titulares y Catedraticos, los que llevan trabajando mas de 10 cursos en la UC3M vy los
que pertenecen a algun instituto universitario, que han utilizado entre 14,66 y 14,87
servicios distintos. En cambio, el PDI que lleva en la universidad menos de 5 cursos,
los que declaran trabajar en Colmenarejo y los profesores no permanentes son los que

hacen uso de una menor variedad de servicios: entre 11,93 y <11,80.

La gran mayoria de los servicios analizados mantiene en lineas generales su volumen
de usuarios con respecto al curso 2013-2014. Sin embargo, se aprecia un incremento
estadisticamente significativo en la utilizacion del: Servicio de relaciones
internacionales y cooperacion (de 18,2 puntos, al ser ahora utilizado por el 52,9% del

PDI), la Direccion econdmico y financiera (cuyos servicios son utilizados por el 66,8%

® Incluyendo los de: Campus, Comunicacién institucional y Prevenciéon de riesgos laborales;

gue en realidad son de uso universal.

SIMI GICA 16
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del PDI, lo cual supone un incremento de 15,8 puntos con respecto al estudio
anterior). Sigue ascendiendo el Servicio de Investigacion (13,3 puntos llegando ahora a
un 82,4% de usuarios). Por el contrario, la utilizacién por parte del PDI del servicio de
Informatica y comunicadores desciende significativamente (6,8 puntos menos que en

el dltimo estudio)®.

Evolucion d ' los servicios

Informatica y comunicaci
Espacio estudia
Aula Global 2
Aula de las artes-Auditorio
Parque cientifico
Cafeteria / Restaurante
Campus Global
Secretaria de departamento
Recursos Humanos y Organizacion
Biblioteca
Conserjeria
Servicios de gestion de apoyo a la docencia

Reprografia

Servicio de investigacion
Direccién Econémico Financiera

Serv.de Relac.Internac.y Cooperac.

5.2. Intensidad en el uso de los servicios

Los servicios que cuentan con un mayor porcentaje de “grandes usuarios”, segln se
definen los propios entrevistados, siguen siendo: Aula Global 2 y Campus Global
(60,8% y  55,7% respectivamente, habiéndose ademas incrementado

significativamente en estos Ultimos dos cursos). A continuacién, pero a distancia, se

* Interpretacion de la investigadora: No obstante, este aparente descenso podria deberse a
que en la actualidad las incidencias informaticas no se incluyen aqui, como venia siendo
habitual. Sino que, al ser atendidas por Soporte CAU, se incluyen ahora dentro de Campus:
instalaciones, equipamientos y espacios.

SIMI GICA 17



Calidad percibida de los servicios (PDI 2015-2016)

encuentra Cafeteria y Restaurante, cuyo porcentaje de grandes usuarios se sitda en el
25,4%. Por el contrario, Los usuarios del servicio de Informatica y comunicaciones han

disminuido 9,9 puntos hasta situarse en el 7% actual®.

Evolucion de la inte) los servicios

Informatica y comunicaciones

Cafeteria / Restaurante

Biblioteca

Parque cientifico

Aula de las artes-Auditorio
Reprografia n?

Espacio estudiantes

Serv.de Relac.Internac.y Cooperac,

Recursos Humanos y Organizacion

Servicios de gestion de apoyo a la docencia

Conserjeria

Direccion Econémico Financiera

Secretaria de departamento
Servicio de investigacion
Aula Global 2

Campus Global

Los servicios que, segun declara el PDI, son utilizados con menor intensidad son los
de: Auditorio, Comunicacion institucional, Prevencion de riesgos laborales y Parque

cientifico, todos ellos con porcentajes inferiores al 2,2%.

> Aunque debe tenerse en cuenta que las incidencias informaticas no se incluyen ya en el
servicio de Informatica y comunicaciones, sino en el soporte CAU del Campus: instalaciones,
equipamientos y espacios.
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Util le los servicios: Intensidad de uso (% gran rios)
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Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios iores.

Atendiendo a las caracteristicas del PDI, se aprecia que los docentes e investigadores
Catedraticos y Titulares son los que mas se definen como grandes usuarios de la
mayoria de los servicios, especialmente de: Campus Global, Aula Global 2, Secretaria
de departamento, Biblioteca, Cafeteria, Servicio de investigacion a diferencia del

profesorado no permanente.

El PDI que declara trabajar en la EPS es el colectivo que utiliza con mas asiduidad: la

Oficina técnica y técnicos de laboratorio (7,1%) y el Servicio de investigacion (20,1%).

También el PDI que declara trabajar en el Centro de Postgrado utiliza de manera
frecuente significativamente mas que sus colegas de la FCCSSJJ y de la FHCD: el

Servicio de investigacion (20,2%) y la Direccion econdmico-financiera (8%o).
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5.3. Frecuencia e intensidad del uso de los servicios

En resumidas cuentas, si tuviéramos que identificar cuales son los servicios que

mas y que menos se utilizan, tanto por su volumen de usuarios como por su

intensidad, nos encontramos con cuatro grupos:

Los servicios universales, que son utilizados por la practica totalidad de los
docentes e investigadores (>95,9%) y con un mayor porcentaje de grandes

usuarios (>55,7%): Aula Global 2 y Campus Global.

Los servicios mayoritarios, a los que acude la practica totalidad de los
docentes e investigadores (>90,9%) pero con menor intensidad (£25,4%):

Campus, Cafeteria, Biblioteca, Secretaria de departamento y Conserjeria.

Los servicios muy utilizados (>44,5%), aunque por un volumen moderado
de docentes e investigadores (=<15,4%): Reprografia, Informatica y
comunicaciones, Recursos humanos Yy organizacion, el Servicio de
investigacion, Gestion y apoyo a la docencia, el de Direccibn econémico
financiera, Relaciones internacionales y cooperacion y el de Comunicacion

institucional.

Los servicios minoritarios, a los que acude un pequefio porcentaje de
docentes e investigadores (<39,5%) con una periodicidad esporadica (y
porcentajes residuales de grandes usuarios): Parque cientifico, Prevencion de

riesgos laborales, Aula de las artes-Auditorio, Espacio Estudiantes y TL.
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6. Valoracion general de los servicios de la UC3M

6.1. Satisfaccion general con los servicios

La media de la satisfaccién de los veinte servicios no docentes medidos se sitla
en los 3,86 puntos sobre una escala de 1 a 5 puntos. Por lo que su calidad podria

calificarse de bastante satisfactoria.

La satisfaccion general mejora ligeramente (tres décimas) con respecto a la
registrada en 2013-2014; aunque no alcanza todavia la cifra récord de 3,92
puntos del curso 2011-2012.

Evolucion de la satisfaccion media con los diferentes servicios

x|
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Quienes manifiestan una postura general mas critica hacia los servicios no
educativos de la universidad son los docentes e investigadores que declaran
trabajar en: el campus de Leganés (3,8 puntos), en la EPS (3,82), los

Catedraticos y Titulares (3,83 puntos) y quienes llevan mas de 10 cursos en la
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UC3M (3,83). Por el contrario, los mas satisfechos son los docentes e
investigadores no permanentes (3,94) y los que llevan menos de cinco cursos

(=3,89). Sin embargo, no se trata de diferencias estadisticamente significativas.

Satisfaccion general con los servicios:
Valoracion global, segiin Campus declaradc

50 |
D16'

3,0

1,0

Getafe TOTALUC3M PuertadeToledo Colmenarejo Leganés

Base: Usuarios dedarados.
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Satisfaccion general con los servicios:
Valoracion global, segiin Centros declarada
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Base: Usuarios dedarados.

Los servicios mejor valorados son los de: Biblioteca, Reprografia, Conserjeria y
CASO. Biblioteca y Conserjeria ya eran los dos més valorados hace dos afos. Los
otros dos registran una mejoria estadisticamente significativa en la satisfaccion
de sus usuarios que los coloca en el grupo de cabeza: con puntuaciones por

encima de los 4 puntos sobre 5.
Espacio estudiantes (3,94) se sitla por encima de la media global de satisfaccion.

A continuacién viene un tercer grupo de servicios, cuya satisfaccion se sitla en
torno a la media global, formado por: Secretaria de departamento (3,86),

Soporte CAU® y Mensajeria, (con sendas puntuaciones medias de 3,84).

® Téngase en cuenta que las incidencias informéticas se incluian antes en el Servicio de
informética y Comunicaciones, mientras que ahora se integran dentro del servicio Total de
Campus: Instalaciones, equipamientos y espacios
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Los restantes servicios se sitlan todos por debajo de la media, aunque con
puntuaciones siempre por encima de los 3 puntos, siguen resultando
satisfactorios. El peor valorado (3,02) es el de apoyo a la docencia y gestion de

postgrado, que incluso desciende 1,3 décimas con respecto a 2013-2014.

Valoracion global de los servicios

3-2014
5-2016
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Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

13 de los 27 servicios analizados’ experimentan descensos. En todos los casos,
salvo en el de la Parque cientifico y Relaciones internacionales y cooperacion, se
trata de diferencias muy pequefias (de entre 1,3 y 0,1 décimas), que no son

estadisticamente significativas.

Los servicios que mas han descendido son los arriba mencionados: Parque

cientifico (con una caida de 2,7 décimas, situandose ahora en 3,36) y Relaciones

" Que también se midieron en el estudio de 2013-2014.
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internacionales y cooperacion (que con una valoracion media de 3,08, desciende

2,2 décimas con respecto al curso 2013-2014).

Por el contrario, mejoran significativamente las valoraciones de: Reprografia y
CASO (21,1 décimas).

Diferencial d vicios

Parque cientifi
Serv.de Relaciones Internac.y Cooperat
Apoyo docencia y gest. de Posgrac
Conserjeria
Direccidn Econémico Finandera
Cafeteria / Restaurante
Suministros de oficina
Mantenimiento, equipamientos y servicios
Mensajeria
Secretaria de departamento
Segurid; -0,0:
Aulas y espacios compartidi 0
Bibliote 0
Aula de las artes-Auditor
Agencia de viaj
Serv. Comunicacién institucion
Campus glob
MED.:~
Servicio de investigacion
Aula Global 2
Campus (Total) }
Recursos Humanos y Organizacion }
Informatica y comunicaciones o5
Apoyo docendia y gest. de Grado 0,06
Gestion de apoyo ala docencia (Total) 0,06
Espacio estudiantes
C.A.S.0.
Reprografia
-0,3 -0,2 -0,1

6.2. Percepcion de la evolucion de la calidad de los servicios

Del mismo modo, la percepcion de la evolucion de los servicios es favorable:
alcanza una media de 3,29 puntos sobre una escala de 1 a 5, en la que 1
significa que el servicio va “bastante a peor” y 5 “bastante a mejor”. Y es que, en
opinion de los docentes e investigadores consultados, la calidad de la mayoria de
los servicios se ha mantenido (con puntuaciones entre los 3,62 puntos de
Biblioteca y los 3,13 del servicio de Relaciones internacionales y cooperacion).
Con 2,79 puntos, el servicio de Cafeteria sigue siendo el Gnico servicio que, en
opinion del PDI, ha empeorado; (aunque dicha valoracién mejora 0,6 décimas

con respecto a la del estudio anterior).
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Percepcion de evolucion de la calidad de los ser
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Base: Usuarios dedlarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

Al comparar la percepcién actual de la calidad de los servicios con la registrada

en el curso 2013-2014, no se aprecian diferencias significativas.

La mayor caida (2 décimas) la registra el Parque Cientifico, hasta situarse en los

3,21 puntos.

Por el contrario, aumentan levemente las percepciones de la evolucion de los
servicios de: Aula Global 2, Campus: instalaciones, equipamientos y espacios y

Cafeteria (entre 0,7 y 0,6 décimas).
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7. Analisis por servicio

7.1. Campus Global

La practica totalidad del profesorado y personal investigador (99,4%) utiliza

Campus Global, e incluso un 55,7% se define como gran usuario.

Los colectivos que utilizan con mas asiduidad este servicio son los profesores
Titulares-Catedraticos y quienes llevan en la UC3M mas de 6 cursos, de los

cuales el 62,5%, el 260% respectivamente se declara gran usuario.

50

3.0

1,0

x|

2001-2002 2003-2000 @ S - - 4 2015-2016

Campus Global: Evolucion de la satisfaccion global

3,43
= 343 3,66 3,68

_

La satisfaccion general con el servicio de Campus Global se mantiene
practicamente estable (ascendiendo apenas 0,2 décimas) con respecto al curso
2013-2014, situandose en 3,68 puntos en una escala de 1 a 5, en la que 1

significa “muy insatisfecho” y 5 “muy satisfecho”.
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Los colectivos mas satisfechos son los profesores no permanentes y los
Contratados Doctores (3,86) y los que declaran trabajar en el campus de
Colmenarejo (3,88). Por el contrario, los mas criticos son los Catedraticos y

Titulares (3,6) y los que declaran trabajar en Leganés (3,59).

Campus Global: Valoracion global, segiin Campus d s
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4,0
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20 |
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Colmenarejo Getafe TOTALUC3M Puertade Toledo Leganés

Base: Usuarios dedarados.
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Campus Global: Valoracion global, segin Centros d 5
5,0 i
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4,0
3,0 -
20 |

1,0

FCCSSJ1] FHCD TOTAL UC3M EPS Centrode
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.

FCCSSJJ y la FHCD son los centros declarados que mejor valoran Campus Global,
mientras que se muestran menos satisfechos los de la EPS y Centro de

Postgrado.

Sin embargo, no se trata de diferencias estadisticamente significativas.
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Campus Global: Indicadores de calidad
X
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La utilidad sigue siendo el atributo abiertamente mejor valorado de Campus
Global, con una puntuacion de 4,09. Es el Unico de los tres aspectos del servicio
gue se encuentra por encima de la media global del mismo. Su disefio y

funcionamiento es nuevamente el atributo menos satisfactorio (3,42).

La agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e incidencias de Campus
global resulta significativamente mas satisfactoria para el PDI que trabaja en los
campus de Colmenarejo (3,85) y Getafe (3,62) y en el centro de FCCSSJJ (3,68).
Sin embargo, se muestran mas criticos al respecto los que trabajan en el centro
de Postgrado (3,28) y en la EPS (3,34), asi como para los que acuden a los

campus de: Puerta de Toledo (3,22) y Leganés (3,33).

Con respecto al curso 2013-2014, no se aprecian apenas variaciones. Tan solo

cabria sefalar el ascenso de 1,1 décimas en cuanto a la Utilidad de este servicio.
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7.

2. Aula global 2

Es el tercer servicio mas utilizado por el PDI (95,9%), s6lo por detras de Campus
Global y Conserjeria. Ademas se trata de un servicio utilizado con gran asiduidad:
el 30,2% seria usuario frecuente y el 60,8% gran usuario, y solo el 4,9% del PDI
se considera a si mismo como esporadico. Es de hecho, el servicio usado con
mas intensidad por investigadores y profesores, e incluso su porcentaje de
grandes usuarios se ha incrementado significativamente en 10,5 puntos

porcentuales con respecto al curso 2013-2014.

Catedraticos vy titulares y quienes llevan mas de 10 cursos en la UC3M son los
colectivos entre los que se registran porcentajes significativamente mas altos de

grandes usuarios (66,3% y 66,7% respectivamente).
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Aula Global 2: Evolucion de la satisfaccion global
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La valoracién de Aula Global 2 (3,62) se mantiene practicamente estable con
respecto al curso 2013-2014, experimentando un ascenso de 0,3 décimas, y se

mantiene por debajo de la media de los servicios de la universidad.

El PDI no permanente (3,85); es la categoria profesional mas satisfecha con el
servicio, con valoraciones significativamente mas altas que las manifestadas por

Catedraticos y profesores Titulares (3,52).

Asimismo, el nivel de satisfaccion es menor entre quienes: declaran trabajar en el
Campus Puerta de Toledo (3,56) o Leganés (3,57), llevan mas de 10 cursos en la
universidad (3,54) y entre quienes pertenecen a algun instituto universitario
(3,49); que entre sus colegas més recientes y los que no pertenecen a ningun

instituto (3,76) o los que trabajan en Colmenarejo (3,67).

Aula Global 2: Valoracion global, segun Campus de :

X

50 -
BIGI

3,57

3,0

Colmenarejo Getafe TOTAL UC3M Leganés Puerta de Toledo

Base: Usuarios dedarados.
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Aula Global 2: Valoracion global, segin Centros de
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Base: Usuarios dedarados.

Humanidades muestra el nivel mas alto de satisfaccion con Aula Global 2 (3,74
puntos), mientras que la EPS y el Centro de Postgrado son los que registran
puntuaciones mas bajas (3,58). Sin embargo, no se trata de diferencias

estadisticamente significativas.
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Aula Global 2: Indicadores de calidad
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Base: Usuarios dedarados.

La utilidad (4,13) es nuevamente el atributo cuya valoracion media se sitda por
encima de la media general para el servicio. Mientras que los aspectos peor
valorados son: la orientacion a la mejora percibida en sus responsables (3,27), el
funcionamiento y difusion de los servicios de taller de aula (3,32) y el apoyo

técnico, colaboracién, formacion y asesoramiento recibido del equipo (3,34).

Respecto al curso 2013-2014, todos los indicadores de calidad se mantienen
estables a excepcion de los ligeros incrementos de 1,1 décimas y 0,5 décimas
respectivamente que registran el Taller de aula y la Capacidad de respuesta ante

problemas e incidencias.
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7.3. Secretaria de departamento

También este servicio es practicamente utilizado por todo el PDI (93,7%): el
33,1% es usuario esporadico —especialmente en Colmenarejo-, el 40,7% lo utiliza
con frecuencia y el 20% se define como gran usuario. Se utiliza con mayor
intensidad entre catedraticos y el profesorado titular (24,3%) y entre los que
tienen mayor antigledad (24,1%). Por el contrario, los usuarios menos
intensivos se encontrarian entre quienes llevan menos de cinco cursos en la

UC3M (£5,8%) y el profesorado no permanente (9,7%).

Secretaria de departamento: Evolucion de la satisfaccion global
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Es el sexto servicio mejor valorado, con una puntuacion de 3,86, coincidiendo
con la media general de satisfaccion con los servicios. Asimismo, su valoracion se
mantiene estable, con apenas 0,2 décimas de descenso con respecto al curso
2013-2014.
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Se muestran mas satisfechos los docentes e investigadores que trabajan en el
campus de Colmenarejo (3,93) y Getafe (3,92), notablemente por encima de la

valoracion que emiten sus colegas del campus Puerta de Toledo (3,62).

Secretaria de departamento: Valoracion global, segt us
) declarados
X
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Colmenarejo Getafe TOTAL UC3M Leganés Puerta de Toledo

Base: Usuarios dedarados.
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Secretaria de departamento: Valoracion global, segi )S
declarados
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Base: Usuarios dedarados.

Por centros, los méas satisfechos con la secretaria de su departamento son
quienes declaran trabajar en la FCCSSJJ (3,99). Mientras que se muestran
significativamente menos satisfechos los usuarios que trabajan en el centro de
Postgrado (3,61).
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Secretaria de departamento: Indicadores de cz
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Base: Usuarios dedarados.

La preparacion y competencia profesional y la Orientacion de servicio

que

transmite el personal de las secretarias de los distintos departamentos siguen

siendo los atributos mejor valorados, que con 4,10 y 3,97 puntos

respectivamente estan ampliamente por encima de la media general del servicio.

En cambio, los aspectos menos satisfactorios son nuevamente: la Claridad en la

definicion de las funciones de apoyo al PDI y los Horarios de servicio y (3,43 y

3,61 puntos respectivamente). Es significativo el descenso de 2 décimas del

primero.

Los horarios de servicio son significativamente mas satisfactorios (=3,70) entre el

PDI que declara trabajar en Getafe y en la FCCSSJJ que entre quienes lo hacen

en Puerta de Toledo y el Centro de Postgrado (<3,34).
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7.4. Biblioteca

Sigue siendo uno de los servicios mas utilizados por parte del PDI, al contar con
un 95,3% de usuarios: el 35,9% de los profesores e investigadores son usuarios
esporadicos, el 41,8% frecuentes y el 17,6% grandes usuarios. Entre quienes
declaran trabajar en la FHCD (28,4%), en el campus de Getafe (23,5%) y entre
catedraticos y titulares (21,46%) es donde se registran porcentajes de grandes
usuarios significativamente mas altos. Mientras que tan sélo el 11,4% de los
profesores que declara trabajar en la EPS se define como gran usuario de la

Biblioteca.

Aumenta 1,3 puntos porcentuales el volumen de usuarios de la Biblioteca, sin

embargo disminuyen 0,8 puntos los grandes usuarios de la misma.

Las bibliotecas mas utilizadas por el PDI usuario del servicio son: la Rey Pastor
de Leganés (por el 47,8%), seguida de la Maria Moliner (29,8%) y la Carmen
Martin Gaite (16,2%). En cambio, las menos frecuentadas son: la de Puerta de
Toledo (2,1%) y la Menéndez Pidal de Colmenarejo (4,2%).
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Biblioteca: Evolucion de la satisfaccion global
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La Biblioteca es un curso mas el servicio mds satisfactorio de todos los
analizados, recibiendo una puntuacién de 4,16 puntos sobre 5y 3 décimas por

encima de la satisfaccion global con todos los servicios.

Se mantiene estable la valoracion en el punto mas alto de la serie que ya

registrara este servicio en el curso 2013-2014.

Los mas satisfechos con el servicio de Biblioteca son los docentes que declaran
trabajar en la FHCD (4,44), significativamente mas que sus colegas de la EPS
(4,11).
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Base: Usuarios dedarados.

La nueva biblioteca Carmen Martin Gaite, sita en el edificio 18 del campus de
Getafe -que reemplaza a la antigua Concepcion Arenal del edificio 14- es la que
registra la valoraciéon mas alta de todos los centros (4,43 puntos), mientras que
la Menéndez Pidal de Colmenarejo y la de Puerta de Toledo (con 3,95y 3,96
puntos respectivamente) son las que reciben las valoraciones mas bajas dentro

de un nivel de satisfaccion elevado.

Los usuarios de la Biblioteca Carmen Martin Gaite de Getafe se muestran
significativamente mas satisfechos que el resto con la mayoria de los aspectos

gue conforman el servicio.

Sin contar las variaciones de la nueva biblioteca de Getafe, los otros dos centros
mas utilizados experimentan pequefias variaciones en sus niveles de satisfaccion:
+0,6 décimas la Maria Moliner y -0,7 décimas la Rey Pastor de Leganés.
Asimismo, parecen destacar las variaciones de los dos centros restantes, aunque
deben tomarse con cautela, ya que se basan en la valoracion de sus 9 y 19

respuestas y su margen de error es por tanto elevado.
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Biblioteca: Indicadores de calidad
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*Dato no disponible para afios anteriores.

Los horarios (valorados con 4,31 puntos), la arientacion de servicio de su
personal (4,29), su agilidad y capacidad de respuesta ante problemas e
incidencias (4,25) y sus instalaciones (4,24), junto con su politica y gestién de
préstamos de los fondos documentales (4,21) son los aspectos mejor valorados
del servicio, todos ellos por encima de la media general. Mejoran incluso

levemente con respecto a la edicién anterior.

En cambio, la adecuacion de las colecciones de libros, revistas en papel o
materiales audiovisuales (con una valoracién de 3,68 puntos) y la adecuacién de
las colecciones de libros y revistas electronica (3,74) son los aspectos menos
satisfactorios del servicio de Biblioteca. Ademas, descienden significativamente

2,5y 1,9 décimas con respecto al curso 2013-2014.

El resto de indicadores no varian o experimentan pequefios descensos.
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7.

5. Informatica y comunicaciones

A diferencia de ediciones anteriores del estudio, esta es la primera vez que se no
se incluyen las incidencias informaticas en la valoracion que los usuarios hacen
de este servicio. Asimismo, se afiade otro indicador de servicio: Servicios
colaborativos en Nube Google Apps. Téngase en cuenta al comparar los

resultados de utilizacion y valoracién global del servicio.

Pese a haber descendido 6,8 puntos porcentuales su colectivo de usuarios
(posiblemente por la no inclusion de las incidencias informaticas), éste sigue
siendo uno de los servicios de utilizacion practicamente universal: el 87,6% del
PDI se define como usuario del mismo: frecuente (27,1%), esporadico (53,6%) o

incluso como gran usuario (7%o).
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Informatica y comunicaciones: Evolucion de la satisfaccion global
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La satisfaccion con el servicio de Informatica y comunicaciones sigue

incrementandose de manera sostenida desde que en el curso 2001-2002
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comenzé a medirse. De hecho, en este tiempo ha pasado de los 3,42 puntos

sobre 5 a los actuales 3,81 alcanzando su maximo nivel hasta la fecha.

El PDI que declara trabajar en Getafe es el que se muestra mas satisfecho con el
funcionamiento del servicio de informatica y comunicaciones (3,86), mientras
que sus colegas de Puerta de Toledo (3,73) son quienes registran una valoracion
mas baja (3,73).

Informatica y comunicaciones: Valoracion global, seg )us
) declarados
X
Bk @
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Base: Usuarios dedarados.
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Informatica y comunicaciones: Valoracion global, sec ros
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Base: Usuarios dedarados.

Se encuentran notablemente mas satisfechos los docentes e investigadores que
declaran trabajar en el centro de Humanidades (3,98 puntos) que los de Centro
de Postgrado (3,75). Sin embargo, ni las diferencias por centros declarado, ni por

ninguna otra variable de clasificacion, son estadisticamente significativas.
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Los aspectos mas satisfactorios del servicio de Informética y comunicaciones son,
por este orden: el funcionamiento de la telefonia fija y los servicios colaborativos
en Nube Google Apps (correo, calendario, drive, etc.), con 3,96 y 3,86 puntos de
media. También se valora muy positivamente, aunque ya por debajo de la media
general del servicio, la orientacion de servicio que transmite el personal (3,79), el
horario de atencién (3,78 puntos) y el funcionamiento de la red de datos y wifi
de la universidad (3,77). Por el contrario, las aplicaciones web de gestién e

informacioén ofrecidas al PDI reciben la valoracién mas baja (3,52).

Con respecto a 2013-2014, destaca la estabilidad de las valoraciones registradas
en los distintos indicadores, con variaciones siempre inferiores a 1 décima, salvo
tres excepciones: mejoran significativamente las valoraciones del funcionamiento
de las lineas de datos y Wifi (1,9 puntos més hasta los 3,77 actuales) y de la
telefonia moévil (1,8 décimas). También la fija mejora notablemente (0,9

décimas).
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7.6. Campus: Instalaciones, equipamientos y espacios

Dentro de Campus se incluyen tres servicios de utilizacién universal: el Centro de
atencién y soporte (CASO) para la notificacion de partes e incidencias, el
Mantenimiento de las instalaciones, edificios y equipos y finalmente las Aulas y
espacios compartido; aunque un 9,1% del PDI sea en realidad usuario pero no

tenga conciencia de ello.

A) Centro de atencion y soporte (CASO)

CASO (Centro de Atencion y Soporte: Evolucion de la satisfaccion
global
X
50
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La satisfaccion con la eficacia del sistema de notificacion de partes e
incidencias a través del CASO sigue evolucionando al alza desde que se
comenzd su medicidn en el curso 2005-2006, alcanzando nuevamente su

nivel mas alto con 4,04 puntos.

Se muestran significativamente mas satisfechos con la eficacia de CASO los

docentes que llevan méas de 10 afios en la universidad (4,07 puntos).
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Asimismo, el PDI que afirma trabajar en Colmenarejo es el que se muestra
notablemente mas satisfecho con CASO (4,19) que sus compafieros de
Puerta de Toledo (3,89).

CASO: Valoracion global, segin Campus declar
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Colmenarejo Getafe TOTAL UC3M Leganés Puerta de Toledo

Base: Total muestra.
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CASO: Valoracion global, segun Centros declar
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Base: Total muestra.

La satisfaccion con el CASO es més elevada entre el PDI que declara trabajar
en la FCCSSJJ (4,11) y la FHCD (4,09); mientras que sus colegas de Centro

de Postgrado se muestran mas criticos (3,88).

No obstante, las diferencias por centro no son estadisticamente relevantes.
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B) Incidencias informéaticas: Soporte CAU

Se trata de la primera vez que se analiza este servicio de forma

independiente de Informatica y Comunicaciones.

Hasta ahora, el Unico indicador que se media especificamente sobre
incidencias informaticas era: “Agilidad y capacidad de respuesta ante
problemas e incidencias”, que ha venido evolucionando favorablemente
desde los 3,66 puntos del curso 2007-08 hasta los 3,92 puntos actuales,
pasando por los 3,78 del curso 2011-12 y los 3,89 puntos del curso 2013-
2014.

La satisfaccion con el servicio de Soporte CAU es de 3,84.

No se registran diferencias significativas de valoracion en funcion de ninguna

de las caracteristicas del PDI consideradas.

El PDI que declara trabajar en los campus de Getafe y Colmenarejo es quien
se muestra mas satisfecho con el Sopote CAU (3,92 y 3,91 respectivamente).
Por el contrario, en Leganés se registra la valoracion mas baja (3,73). Sin
embargo, como se decia, no se tratan de diferencias estadisticamente

significativas.
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Soporte CAU: Valoracion global, segin Centros de
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Por centros declarados, la FCCSSJJ registra la satisfaccion mas alta (3,95)

mientras que la de EPS es la més baja (3,74).
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Soporte CAU: Indicadores de calidad
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*Dato no disponible para afios anteriores.

En esta ocasion, casi todos los indicadores son nuevos. Tan sélo puede
compararse la respuesta a incidencias, que mejora levemente hasta los 3,92
puntos, y es de hecho uno de los puntos fuertes del servicio. De hecho, con
idéntica puntuacion valoran los usuarios la eficacia en la resolucién de

incidencias informéaticas a través del CAU.

Otros dos aspectos que con 3,85 puntos estan ligeramente por encima de la
media, son la capacidad de asesoramiento y claridad de las explicaciones; asi

como los horarios del servicio.

Por el contrario, la variedad e interés de la gama de servicios, con 3,68

puntos de valoracion, es el indicador con un nivel mas bajo.
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C) Mantenimiento, equipamientos y servicios
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Mantenimiento, equipamientos y servicios: Evolucion de la
satisfaccion global
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La satisfaccion con el servicio de Mantenimiento y equipamientos se
mantiene estable a lo largo del tiempo. Este curso registra una media de
3,52 puntos, apenas 0,4 décimas por debajo del estudio anterior,

permaneciendo practicamente constante desde el curso 2005-2006.

El PDI mas satisfecho es el no permanente y el que no pertenece a ningin
instituto  universitario, significativamente por encima en cuanto a la
valoracion del servicio de mantenimiento (3,74 y 3,67 puntos
respectivamente) que Catedraticos y Titulares (3,43) y quienes si son

miembros de un instituto (3,38).

El PDI que afirma desempeiiar su actividad en el Campus de Colmenarejo se
muestra abiertamente mas satisfecho con el mantenimiento y equipamiento
general del campus (3,68), mientras que la satisfaccion es abiertamente

inferior entre quienes acuden a Puerta de Toledo (3,40).
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Mantenimiento, equipamientos y servicios: Valoraci il
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Por centros declarados, la FHCD es la que registra la satisfaccion mas alta
(3,60), mientras que la de quienes trabajan en el Centro de Postgrado

emiten la mas baja (3,40).

Sin embargo, dichas diferencias no son estadisticamente significativas.
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La mayoria de los indicadores de calidad descienden, siquiera levemente, con
respecto al curso 2013-2014. Unicamente se salen de esta pauta: los
horarios de servicio, la climatizacion y la limpieza de las instalaciones (con

incrementos de entre 0,6 y 0,3 décimas).

La limpieza de las instalaciones sigue siendo un afio mas el aspecto mejor
valorado (4,03). Le siguen la orientacion de servicio que transmite su
personal (3,73) y los horarios (3,61). Por el contrario, la climatizacion es
nuevamente el aspecto menos satisfactorio (2,81), aunque casi ha
recuperado la media décima que habia perdido en la anterior edicion del

estudio.
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D) Aulas y espacios compartidos

En esta edicion del estudio se afaden tres nuevos indicadores, que los
usuarios tienen en cuenta al emitir su valoracion general de aulas y espacios
compartidos: Equipamiento técnico/audiovisual del salon de actos y salas
audiovisuales, Adecuacion del software a necesidades en Aulas informaticas

y Aparcamiento del campus.
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Las aulas y otros espacios compartidos registran una satisfaccion creciente,
llegando a los 3,78 puntos en este curso, manteniéndose estable respecto al

nivel alcanzado el pasado curso.

Los docentes no pertenecientes a institutos universitarios se muestran
significativamente mas satisfechos con las aulas y espacios compartidos

(3,91) que sus compaiieros (3,65).

Por campus se aprecian algunas diferencias, aunque sin llegar a ser

estadisticamente significativas: en Leganés es donde mejor se valora las
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aulas (su equipamiento y sistema de reserva) y los espacios compartidos
como el aparcamiento (3,83), mientras que en Puerta de Toledo el PDI lo

valora con 3,63 puntos. El nivel mas bajo de todos los campus.
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La EPS es el centro que registra niveles de satisfaccion con sus Aulas y
espacios compartidos (3,84) por encima de la media general, mientras que
FHCD y la de quienes declaran trabajar en el centro de Postgrado son las

mas bajas (3,64 y 3,66 respectivamente).
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*Dato no disponible para afios anteriores.

El sistema de reservas de aulas docentes y el equipamiento técnico y
audiovisual del Salén de actos y salas de audiovisuales son este curso los

indicadores mejor valorados (>3,89).

En cuanto al aparcamiento en el campus, que era uno de los aspectos de
este servicio mas controvertido, mejora significativamente su satisfaccion en
1,4 décimas con respecto al curso 2013-2014. Se muestran
significativamente mas satisfechos con él los catedraticos y docentes titulares
(3,89) que sus colegas no permanentes (3,48). Pero no hay diferencias

resefiables entre los campus donde se declara trabajar.
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7.7. Oficina técnica y técnicos de laboratorio (TL)

Esta es la primera vez que se mide tanto la utilizacion como la satisfaccién con

este servicio.

El 39,5% del PDI utiliza los servicios de la Oficina técnica y los técnicos de
laboratorio: El 23,6% del conjunto del PDI se define como usuario esporadico, el

11,8% como frecuente y sélo el 4,1% como gran usuario.

Sin embargo, entre el PDI que declara trabajar en la EPS y en el campus de
Leganés, el porcentaje de usuarios es significativamente elevado: el 60,1% vy el
60,7% respectivamente. Incluso los usuarios intensivos son también
significativamente mas numerosos (7,1% en ambos casos) que sus colegas del

resto de centros y campus.

En cuanto a la satisfaccion que genera, los usuarios del servicio TL se muestran

satisfechos con este servicio (3,40).

En este caso, la antigledad no afecta al nivel de satisfaccién declarado. En
cambio si se aprecia una satisfaccion significativamente menor entre el PDI
usuario que declara trabajar en el campus de Leganés (3,31) y en Puerta de
Toledo (3,52) que en el de Getafe (3,99). También se muestran
significativamente mas satisfechos los usuarios del servicio que no pertenecen a
un instituto universitario (3,76) que sus colegas que si son miembros de alguno
(2,92).
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El PDI usuario del servicio TL mas descontento se encuentra claramente en el
centro declarado EPS (3,31). Sin embargo, la FCCSSJJ parece mostrarse mas
satisfecha (4,14)
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La asistencia TL a la docencia es el aspecto mas satisfactorio (3,52) al situarse
por encima de la media general del servicio. En cambio, la fabricacién de
prototipos (3,18) y la asistencia del TL a otros aspectos (3,21) son los

indicadores peor valorados.

En términos generales, los usuarios de la EPS y los que si pertenecen a algun
instituto universitario se muestran significativamente mas criticos que el resto de

sus colegas usuarios con respecto a los diferentes indicadores del servicio.
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7.8. Servicio de comunicacion institucional

En esta edicidén del estudio se afiaden tres nuevos indicadores, que los usuarios
tienen presentes al valorar globalmente el servicio de Comunicacién institucional:
Redes sociales, Noticias en la home page y Fotos en la home page de la
universidad. Y se eliminan las valoraciones de la Eficacia de los canales y la

Claridad de los mensajes.

Asi mismo, esta ha sido la primera edicion del estudio en que se pregunta
especificamente por la utilizacion de este servicio. En este sentido, pese a ser un
servicio del que en realidad la totalidad de la comunidad universitaria es usuaria,
tan soélo el 44,5% del PDI se reconoce como tal. Y tan solo el 0,7% se define

como Gran usuario.

Catedraticos y profesores titulares, los miembros de institutos universitarios, asi
como quienes llevan en la UC3M 10 afios o mas son significativamente mas
conscientes del Servicio de comunicacion institucional (51,8%, 51,9% y 49,7%

respectivamente).
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En cuanto a su valoracion del mismo, el PDI se muestra moderadamente
satisfecho con el servicio de comunicacién institucional, que se encarga de la
comunicacién interna de la universidad (3,33). Sigue siendo uno de los cinco
servicios menos satisfactorio y se mantiene casi constante con respecto al curso

2013-2014.

Nuevamente se aprecian diferencias significativas por categoria docente y
campus donde el PDI declara desempefar su trabajo. Asi, los niveles mas altos
de satisfaccién se registran entre el profesorado y personal investigador no
permanente (3,69), entre quienes declaran trabajar en el campus de
Colmenarejo (3,69) y entre quienes llevan menos afios trabajando en la UC3M.
Mientras que la satisfaccion con los servicios de Comunicacion institucional van
descendiendo paulatinamente a medida que aumenta la veterania, hasta llegar a
los 3,21 puntos de quienes llevan mas de diez cursos; los 3,19 de Catedréticos y

Titulares y quienes trabajan en Leganés (3,26) o Puerta de Toledo (3,2).
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Servicio de comunicacion institucional: Valoracion gl uan
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El PDI que declara trabajar en la FCCSSJJ es el que se muestra mas satisfecho
(3,42) con el servicio de Comunicacion institucional, por encima de la media

global del servicio. No obstante, estas diferencias no son estadisticamente

significativas.
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En esta edicion del estudio, se incorporan dos canales del servicio: Redes
sociales y la Home page de la Universidad,- ésta ultima referida a noticias y a

fotografias-.

Pese a todo, Boletin Semanal y Revista Digital 3 siguen siendo los mejor
valorados (3,51 y 3,38) al situarse por encima de la media general del servicio.
En cambio, las Redes sociales y Pantalla TV son los canales peor valorados (con
sendos 3,13). No obstante, la valoracion de Pantalla TV ha mejorado

notablemente con respecto al curso 2013-2014 (1,8 décimas).

En términos generales, el PDI no permanente y el que declara trabajar en
Colmenarejo son los colectivos mas satisfechos sisteméaticamente con todos los
aspectos del servicio; mientras que los mas criticos son Catedraticos y titulares, y

quienes trabajan en Leganés.
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7.9.

Servicios de gestion de apoyo a la docencia

Segun se sefialaba en la introduccién, los Servicios de gestién de apoyo a la
docencia incluyen: Apoyo a la docencia y gestion de Grado (antigua Gestion
académica), Apoyo a la docencia y gestion de Postgrado (antiguo CEAES).
Mientras que, desde el curso 2013-2014 ya no recoge al Servicio de Relaciones

Internacionales y cooperacion (antiguos SERINT y ORI).

El 69,7% del PDI utiliza alguno de los servicios de gestién de apoyo a la
docencia: el 45,7% lo hace de forma esporadica, el 20,8% frecuente y el 3,2%
con asiduidad. El PDI que declara trabajar en los campus de Getafe y Leganés asi
como el profesorado no permanente es el que cuenta con un menor volumen de
usuarios (67%, 72,6% y 55,6%). Sin embargo, el PDI que declara trabajar en
Colmenarejo y Catedraticos y profesores Titulares son los principales usuarios

del mismo, del que hacen uso el 87,4% y el 75,7% respectivamente.
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componen).

Servicios de gestion de apoyo a la docencia: Evolucion de la

satisfaccion global
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*Datos para el curso 2007-2 sa los servicios que hoylo
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Este servicio registra una media de 3,52 puntos, ascendiendo 0,6 décimas con
respecto a 2013-2014. Pese a todo, queda por debajo de la media general de

todos los servicios de la UC3M.

El PDI no permanente y el que declara trabajar en Colmenarejo es quien se
muestra significativamente mas satisfecho con el Servicio de gestion de apoyo a
la docencia en su conjunto (3,87 y 3,80 puntos respectivamente), mientras que
Catedraticos y Titulares (3,42), y quienes trabajan en Puerta de Toledo (3,42) se

muestran mas criticos.

Servicios de gestion de apoyo a la : Valorac al
) del Campus de
5,0 3
016

3,52 3,48 3,46 3,42

3,0

Colmenarejo TOTAL UC3M Getafe Leganés Puerta de Toledo

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Servicios de gestion de apoyo a la docencia: Valorac al
del Centro declarado

50
016

4,0
3,52 3,47 3,44 3,39
3,0 -
2'_0 4
1,0 T
FCCSS1] TOTAL UC3M EPS Centrode FHCD
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

La FCCSSJJ como centro declarado, con una valoracion de 3,56 es el que se
muestra mas satisfecho con el servicio, sin embargo no se trata de una diferencia

estadisticamente significativa.
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Servicios de gestion de apoyo a la docencia: Indicador idad
x
50 -
L4
116
4,0
3,52
30
m. -
1,0 . .
Apoyo a la docencia VALORACION GLOBAL Apoyo a la docencia
y gestion de grado y gestion de posgrado
Base: Usuarios dedlarados.

De los sub-servicios que componen este gran servicio, el mas satisfactorio es
nuevamente el de Apoyo a la docencia y gestion de Grado (con 3,69 puntos),
que incluso ha mejorado 0,6 décimas con respecto al curso 2013-2014. Ya por
debajo de la media del servicio en su conjunto se sitla el servicio de Apoyo a la

docencia y gestion de Postgrado (3,02), que desciende 1,3 décimas.
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A) Apoyo a la docencia y gestion de Grado

Apoyo a la docencia y gestion de Grado: Evolucion de la
satisfaccion global

x|
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3,43
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El Servicio de apoyo a la docencia y gestion de Grado, -la antigua Gestién
académica-, mejora levemente con respecto al curso 2013-2014. Registra
una valoracién de 3,69 puntos, que si bien es apenas 0,6 décimas superior a

lo registrado entonces, es la mas alta de las registradas hasta la fecha.

Los mas satisfechos con el servicio son los usuarios que declaran trabajar en
Colmenarejo (4,11) significativamente por encima de quienes lo hacen en

Getafe y Leganés (con sendos 3,64 puntos).
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Apoyo a la docencia y gestion de Grado: Valoracion gl jan
) Campus declarados
X

50

4,11

3,0

1,0
Colmenarejo PuertadeToledo TOTALUC3M Getafe Leganés

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Apoyo a la docencia y gestion de Grado: Valoracion gl jan
) Centros declarados
X

50

3,0

1,0

FCCSS1] Centrode TOTAL UC3M EPS FHCD
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

La FCCSSJJ y el Centro de Postgrado (=3,76) son los centros declarados
donde el PDI se muestra ligeramente mas satisfecho con este servicio,

mientras que la FHCD, con 3,53 puntos, es el que se muestra mas critico.
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Apoyo a la docencia y gestion de Grado: Indicadores ad
x
50 -
4
016
4,0
9 1
3,0
20 -
m ! - - . r .
Orientacionde Respuestaante  VALORACION Orientacion Asesoramiento
servicio incidencias GLOBAL mejora
Base: Usuarios declarados.

El punto fuerte de Apoyo a la docencia y gestion de Grado es nuevamente la
orientacion de servicio que transmite su personal (3,79), mientras que la

informacién y asesoramiento, con 3,62 puntos, es el aspecto mas débil.

La orientacion hacia la mejora que se percibe en los responsables del servicio
es el aspecto que mas mejora (2,2 décimas). Si bien los tres restantes
también ascienden ligeramente (entre 0,4 y 1,3 décimas) con respecto al

curso 2013-2014.
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B) Apoyo a la docencia y gestion de Postgrado

Apoyo a la docencia y gestion de Posgrado: Evolucion de la
satisfaccion global

x|
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El servicio de Apoyo a la docencia y gestién de Postgrado -el antiguo CEAES-
registra una satisfaccion media de 3,02 puntos sobre 5. Retrocede 1,3
décimas interrumpiendo la timida recuperacién de la caida que venia hasta

ahora experimentando desde el curso 2007-2008.

El PDI que declara trabajar en el campus de Colmenarejo (3,45) y en Getafe
(3,22) son los colectivos de usuarios mas satisfechos con el servicio,

significativamente por encima de los que afirman trabajar en Leganés (2,86).
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Apoyo a la docencia y gestion de Posgrado: Valorac al
) del Campus declarado
X

> 016

3,45

Colmenarejo Getafe Puertade Toledo TOTAL UC3M Leganés

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Apoyo a la docencia y gestion de Posgrado: Valorac al
) del Centro declarado
5,0 K
016

3,32

FHCD FCCSS1] Centrode TOTAL UC3M EPS
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

Por centros declarados, la FHCD (3,32) y la FCCSSJJ (3,26) es donde se
registra el nivel mas alto de satisfaccién con el servicio, significativamente

por encima de los que afirman trabajar la EPS (2,84 puntos).
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Apoyo a la docencia y gestion de Posgrado: Indicadore dad

X
50 -
016

40 -

30

r
1‘0 ! - - r - .

Orientacionde  Asesoramiento VALORACION  Respuestaante Orientacion
servicio GLOBAL incidencias mejora

°

Base: Usuarios dedarados.

La orientacion de servicio que transmite su personal sigue siendo el aspecto

mejor valorado (3,12) pese a descender 0,8 décimas con respecto al curso

2013-2014. Descienden también los restantes aspectos, destaca

ndo

especialmente la caida de 4,8 décimas de la Orientacion hacia la mejora que

se percibe en los responsables, que con una puntuacion de 2,97

abiertamente mejorable.
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7.10. Recursos humanos y organizacion

Pese a que necesariamente la totalidad del PDI utiliza el servicio de Recursos
Humanos y Organizacion, simplemente por su relacién laboral, el 83,4% del PDI
se declara usuario del mismo (1 punto porcentual mas que en la pasada edicién
del estudio). El 63,7% seria usuario esporadico, el 16,1% frecuente y el 3,6%

asiduo.

No hay diferencias estadisticamente significativas en funcién de las distintas

caracteristicas del PDI.

Recursos Humanos y Organizacion: Evolucion de la satisfaccion global
x
50
40
3,43
3,67 3,71
3,0
20
1,0
2001-200. ~— -/~ 70T 7777 774 2015-2016

La satisfaccién con los servicios de Recursos humanos y organizacion
evoluciona al alza, continuando asi la tendencia ascendente que comenz6 en
2011-2012 y llega a registrar su nivel mas alto (3,71 puntos), sin embargo,
todavia se mantiene 1,5 décimas por debajo de la media general de los

Servicios.
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En esta ocasion, no se aprecian diferencias estadisticamente significativas

por ninguna de las variables de clasificacién del PDI.

Recursos Humanos y Organiz: loracion global, s npus
« )S

X

50
‘ i

a0

3,70

3,0 -

Colmenarejo TOTAL UC3M Getafe Puertade Toledo Leganés

Base: Usuarios declarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Recursos Humanos y Organizacion: Valoracion global, s ntros
declarados

X

50
316'

4,0

3,0

20

1,0
Centrode TOTAL UC3M FCCSS1] EPS
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

Pese a no tratarse de diferencias estadisticamente significativas, los centros
de trabajo declarados con puntuaciones mas altas son los de FHCD vy

Postgrado (con sendos 3,74),.

La EPS y FCCSSJJ son los centros con valoraciones mas bajas del servicio de
RRHH y organizacion (3,70).
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Recursos Humanos y Organizacion: Indicadores d

X
50 -

a0

3

/T

2
Orientaciénde VALORACION Utilidadde Respuestaante Tecnologias Orientacion
servicio GLOBAL asesoramiento incidencias utilizadas al hacia mejora
recibido serviciodel
usuario

°

°

Base: Usuarios dedarados.

La orientacion de servicio que transmite el personal es ahora el atributo
mejor valorado (3,75), habiendo mejorado 0,6 décimas con respecto a la

pasada edicion del estudio.

La utilidad de asesoramiento (3,68) y la respuesta ante incidencias (3,66) se
sitian ligeramente por debajo de la media, manteniéndose practicamente

estables con respecto a 2013-2014.

La Orientacion hacia la mejora que se percibe en sus responsables es el peor

valorado (3,57 puntos sobre 5).
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7.11. Conserjeria

El servicio de Conserjeria es uno de los universales, al ser utilizado por el 96,4%
del PDI: el 36,6% se considera usuario esporadico, el 48,2% frecuente y el
11,6% gran usuario. La mayor intensidad de uso se registra entre el PDI que
declara trabajar en la EPS y en el centro de Postgrado (donde el 14,5% vy el

13,1% de sus docentes e investigadores son grandes usuarios).

Conserjeria: Evolucion de la satisfaccion global
X
50
4,0
3,;57 3:5-'.5
3,0
2,0
10
2001-2002 2003-2000 "~~~ 4 2015-2016

El nivel de satisfaccion con el servicio de Conserjeria sigue siendo muy elevado
(4,06) aunque desciende 1 décima con respecto al curso 2013-2014, cuando

alcanzara su nivel mas alto hasta la fecha con 4,16 puntos de valoracion.

Se trata del tercer servicio mejor valorado de todos, por detras de Biblioteca y
Reprografia. Y se mantiene un curso méas por encima de la media de satisfaccion

global con los servicios.
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Las diferencias por categoria docente no son estadisticamente significativas en
este caso. Si lo son por campus, centro y pertenencia a instituto universitario.
Asi, los mas satisfechos con el servicio de Consejeria son los docentes e
investigadores que declaran trabajar en Leganés (4,40) y quienes no pertenecen
a ningun instituto universitario (4,34); significativamente por encima de sus
colegas pertenecientes a alguno (3,8) o que trabajan en cualquiera de los otros

tres campus, especialmente Getafe (3,66).

Conserjeria: Valoracion global, segiun Campus de«

50 |
Blﬁ'

x|

3,74

3,0

1,0

Leganés TOTAL UC3M Colmenarejo Puertade Toledo Getafe

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Conserjeria: Valoracion global, segin Centros dec

50 |
D16I

3,71

3,0

1,0
EPS TOTAL UC3M Centrode FHCD FCCSS1)
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

El centro declarado EPS es aquel cuyo PDI se muestra significativamente mas

satisfecho (4,42) que el resto; y especialmente que la FCCSSJJ (3,65).
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Conserjeria: Indicadores de calidad

|

50 -

a0

6
) II
20 -

Custodia y Orientacion  VALORACION Horarios Localizabilidad Orientacion
gestion de servicio GLOBAL hacia mejora

Base: Usuarios dedarados.

La eficacia en la custodia y gestion de material, llaves y correspondencia (4,25) y
la orientacién de servicio que transmite el personal (4,10) siguen siendo los
puntos fuertes de Consejeria, por encima de la valoracién general del servicio en
su conjunto. Por el contrario, la orientacion hacia la mejora que percibe el PDI en

los responsables (3,86) sigue siendo el aspecto mas débil.

Asimismo, todos los indicadores descienden levemente, siendo los horarios de

atencion los que experimentan una caida méas acusada (1,7 décimas).
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7.

12. Cafeteriay Restaurante

El servicio de Cafeteria es uno de los mas utilizados, al serlo por un 95,7% del
PDI: el 26,2% se considera usuario esporadico, el 44,1% frecuente y el 25,4%

gran usuario.

Asimismo, los catedraticos y titulares son los usuarios mas intensivos del servicio
de Cafeteria-Restaurante (29%) y los que declaran trabajar en el campus de

Leganés (30,1%).

La Cafeteria del centro Padre Soler, en Leganés, sigue siendo la que se utiliza
con mas asiduidad (el 31,7% del PDI se declara gran usuario de la misma),
seguida de la Central de Getafe (28,8%) y la Sabatini de Leganés (17,6%).
Mientras que tan solo el 3,9% lo seria de la situada en el centro Luis Vives, de

Getafe y el 1,1% de la de Puerta de Toledo.

4,0

3,0

20

1,0

Cafeteria/Restaurante: Evolucion de la satisfaccion global

3,43

2001-2002. 7 % 2015-2016
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El servicio de Cafeteria y restaurante es, con una valoracion media de 3,18
puntos, uno de los que tienen puntuaciones mas bajas, y desciende 0,6 décimas

con respecto al curso 2013-2014.

Los Contratados Doctor y restantes categorias de PDI no permanente valoran
significativamente mejor el servicio de Cafeteria (3,35) que Catedraticos y

Titulares (3,1).

Cafeteria/Restaurante: Valoracion global de los «

Base: Usuarios dedarados.

X
50 -

4
2016

—2.91

La cafeteria de Sabatini, de Leganés (3,65), la Central, de Getafe (3,37) son las
que reciben mejores puntuaciones. Ademas, la primera mejora de forma muy

destacada con respecto a la anterior edicion del estudio (4,4 décimas).

Sin embargo, las de Humanidades (2,59) y Puerta de Toledo (2,61) son las que
cuentan con una media mas baja; aunque dichas diferencias no son

estadisticamente significativas.
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Cafeteria/Restaurante: Indicadores de calid
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Base: Usuarios dedarados.

Los aspectos mas satisfactorios del servicio de Cafeteria son, por este orden: la
orientacion de servicio que transmite el personal (3,86), los horarios de
funcionamiento (3,78) y la limpieza e higiene (3,58), la agilidad y rapidez en el
servicio (3,54) y la confortabilidad y capacidad de las instalaciones (3,25). Todos
ellos por encima de la media del general del servicio. Por el contrario, la calidad
de los productos utilizados (2,67), la relacién calidad-precio en el servicio de
restaurante (2,82) y la variedad de la oferta (2,84) son nuevamente los puntos

mas criticos.

Con respecto a 2013-2014, descienden notablemente (entre 2,1 y 1 décima) los
atributos asociados a: la comodidad de las instalaciones, la limpieza, la
orientacion a la mejora percibida en los responsables del servicio, y la variedad

de la oferta.

En cambio mejora 0,8 décimas la agilidad del servicio. El resto de aspectos se

mantiene en niveles similares.
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7.

13. Reprografia

Reprografia es un servicio que utiliza el 87,7% de los docentes e investigadores,
si bien la mayoria (58,3%) lo hace esporadicamente. El 24,8% del PDI lo hace

con frecuencia y sélo el 4,6% seria gran usuario.

Aumenta notablemente (5,5 puntos porcentuales) el volumen de usuarios de
Reprografia con respecto a 2013-2014. Sin embargo los mas asiduos se

mantienen mas estables (4,6% - 4,4%).

Los centros de Reprografia mas utilizados por el PDI usuario del servicio son: el
Agustin de Betancourt de Leganés (por el 48,1%), seguido por el Adolfo Posada
del edificio 9 en Getafe (29,8%) y el Ortega y Gasset del edificio 17 en el mismo
campus (12,2%). En cambio, los menos frecuentados son: el centro de Maria
Moliner del edificio 12 de Getafe (2,8%) y el Miguel de Unamuno (7,1%) de

Colmenarejo.
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Reprografia: Evolucion de la satisfaccion global
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El servicio de Reprografia es el segundo mejor valorado por el PDI (4,13 puntos),
habiéndose incrementado 1,7 décimas con respecto a 2013-2014 y alcanzando
su nivel méas alto hasta la fecha. Se sitla ahora notablemente por encima de la

satisfaccion general con el conjunto de servicios de la Universidad (2,7 décimas).

No hay diferencias significativas por las variables de clasificacion contempladas.

Reprografia: Valoracion global de los centr¢
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°

Base: Usuarios dedlarados.

Los usuarios del servicio de Reprografia del centro Miguel de Unamuno, en
Colmenarejo y del Adolfo Posada, edificio 9 en Getafe se muestran notablemente
mas satisfechos (4,50 y 4,24) que sus colegas usuarios de los otros centros.
Asimismo, en estos dos cursos se han incrementado los niveles de satisfaccion
registrados para todos los centros de servicio de Reprografia, excepto el del
edificio Miguel de Unamuno, aunque no se trata de un descenso

estadisticamente significativo.
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Reprografia: Indicadores de calidad
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Base: Usuarios dedarados.

La seguridad y confidencialidad en la custodia de los originales y la agilidad en la
entrega de los trabajos solicitados (con puntuaciones de 4,29 y 4,25
respectivamente) siguen siendo los atributos mas satisfactorios. Mientras que los

horarios de funcionamiento son los peor valorados (3,96).

No obstante, mejoran notablemente la valoracién de todos los aspectos (entre 1

y 2,4 décimas) con respecto al curso 2013-2014.

SIMI GICA 97



Calidad percibida de los servicios (PDI 2015-2016)

7.14. Servicio de investigacion

El Servicio de investigacion — conocido tradicionalmente como UGI- -, se analiza
desde el curso 2011-2012 de forma independiente de la OTRI, a la que
pertenecia en el pasado junto con la Oficina de informacion cientifica y el Parque

clientifico.

El 82,4% del PDI se declara usuario del servicio de investigacion: el 33,5%
afirma utilizarlo esporadicamente, el 33,5% de forma frecuente y el 15,4% se
reconoce gran usuario del mismo. El profesorado Titular y los Catedraticos asi
como el PDI que declara trabajar en Leganés, en la EPS y los que pertenecen a
institutos universitarios, son los segmentos entre los que se registra mayor

asiduidad en la utilizacion del Servicio de Investigacion (>20,1%).

Se incrementa significativamente su volumen de usuarios (13,3 puntos

porcentuales) con respecto a 2013-2014.
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El Servicio de Investigacion recibe una puntuacion de 3,71 puntos. Con apenas

un incremento de 0,3 décimas se mantiene estable respecto al curso 2013-2014.

No se aprecian diferencias significativas por categoria docente ni antigiedad.
Pero si por campus declarado, centro y por pertenencia a institutos
universitarios: los docentes e investigadores mas satisfechos son los usuarios que
declaran trabajar en Leganés (3,87) y quienes no pertenecen a institutos
universitarios (3,91), significativamente por encima de la satisfaccion
manifestada por los del campus de Getafe (3,56) y quienes si son miembros de
algun instituto (3,58).
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Servicio de investigacion: Valoracion global, segiin Camj rados
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Base: Usuarios declarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Servicio de investigacion: Valoracion global, segiin Cent rados
X
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Base: Usuarios declarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

El PDI que trabaja en la EPS se muestra significativamente mas satisfecho (3,85)
que la FCCSSJJ (3,50).
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Servicio de investigacion: Indicadores de cali
X
50
4
016
4,0
/59
30
1.0
P T Ny
o 0‘\060 P f X\ &
Base: Usuarios dedarados.

La orientacion de servicio que transmite su personal (con una valoraciéon de 3,82
puntos) es el indicador de calidad méas satisfactorio, por encima de la media
general del servicio. Por el contrario, la capacidad de iniciativa es, con 3,59

puntos, la menos valorada.

En términos generales, mejoran levemente la practica totalidad de los

indicadores de calidad analizados.
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7.15. Direccion econémico financiera

El 66,8% del PDI utiliza el servicio de Direcciéon econdmico financiera: el 40,5%
lo hace de forma esporadica, el 21,9% frecuente y el 4,3% con asiduidad.
Catedraticos y profesores Titulares, asi como los mas veteranos, con una
trayectoria de mas de diez cursos en esta universidad son nuevamente sus

principales usuarios, del que hacen uso el 81,4% y 76,6% respectivamente.

Direccion Econdmico Financiera: Evolucion de la satisfaccion global
X
5,0
4,0
3,43
3,0
2,0
10
2001-200:. " - -/~ - "7~ 74 2015-2016

Con una valoracién media de 3,4 puntos, el servicio de Direccién econdémico
financiera desciende 0,6 décimas con respecto a la pasada edicion. Y su
satisfaccion media evoluciona ligeramente a la baja desde el curso 2011-
2012.

Téngase en cuenta que en la valoracién general participa ahora un nuevo

indicador: Gestion de los ingresos.
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En este caso las diferencias entre las valoraciones por categoria docente y
por antigiiedad no son estadisticamente significativas. Si lo son por campus y

centro donde el PDI afirma desempefiar su labor docente o investigadora.

Asi, los colectivos de usuarios mas satisfechos con este servicio trabajan en
Getafe (3,56), significativamente mas que los de Leganés (3,27) y Puerta de
Toledo (3,16).

Direccion Economico Financiera: Valoracion global, se pus
) declarados
5,0 x
016
4,0
3,40

3,0 -

2,0

1,0

Colmenarejo Getafe TOTAL UC3M Leganés Puerta de Toledo

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Direccion Economico Financiera: Valoracion global, se tros
) declarados
5,0 x
016

FHCD FCCSSJ1] TOTAL UC3M Centrode EPS
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

Los servicios de la Direccion economico financiera son significativamente
mejor valorados por los usuarios que trabajan en la FHCD (3,88). Se
muestran significativamente mas descontentos los usuarios de la EPS (3,25)

y quienes declaran trabajar en el Centro de Postgrado (3,30).
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Direccion Economico Financiera: Indicadores de

=

50

30
20 -

¥

A S S A N A

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

La gestién de los ingresos (3,51), la orientacién de servicio que transmite el
personal (3,49) y su capacidad de respuesta ante problemas e incidencias

(3,46) se valoran por encima de la satisfaccion media del servicio.

La contratacién de proveedores, pese a haber mejorado 2,3 décimas, sigue

recibiendo la valoraciéon mas baja (3,31 puntos).
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7.16. Servicio de Relaciones internacionales y cooperacion

El servicio de Relaciones internacionales y cooperacion, anteriormente conocido
como SERINT, es utilizado por un 52,9% del PDI. El 39,5% se declara usuario

esporadico, el 10,4% frecuente y el 2,9% gran usuario.

Este servicio cuenta con mas usuarios entre: Catedraticos y Titulares (el 65,4%
lo utiliza), los que declaran trabajar en el centro de Postgrado (64,2%) y quienes

llevan trabajando en la universidad mas de 10 afios (62,5%).

Es con mucho el servicio que mas aumentado en porcentaje de usuarios PDI:

18,2 puntos porcentuales mas que hace dos cursos.

Servicio de Relacio les y Cooperacion: Evolucion
n global
X
5,0
4,0
3,4_13
3,0
2,0
1,0
2001-2007 T oo STt T Tt mmmT oo -- ———— e = -----¢

Sin embargo, su valoracion es también una de las que mas desciende: 2,2
décimas hasta situarse en los 3,08 puntos. Es el nivel mas bajo hasta el
momento. Sin embargo, ha de tenerse en cuenta que hay dos indicadores

nuevos que los usuarios tienen en cuenta al emitir su valoracion global del
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servicio: Apoyo para la participacion en programas de cooperacion
universitaria al desarrollo y Apoyo para la participacion en programas de

movilidad internacional.

El PDI que declara desarrollar sus actividades en el Campus de Colmenarejo
se muestra significativamente mas satisfecho con el antiguo SERINT (3,51)

que sus colegas de Leganés (2,91).

Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacion ion
i global, segin Campus declarados
X

*] 016

3,51

Colmenarejo Puertade Toledo Getafe TOTAL UC3M Leganés

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacion ion
) global, segiin Centros declarados
X

*] 016

FCCSSI) FHCD " Centrode TOTAL UC3M EPS
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

EPS es el centro declarado que peor valora el Servicio de Relaciones
internacionales y cooperacion (2,91). Se muestran més satisfechos los

usuarios que trabajan en la FCCSSJJ (3,24).
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Servicio de Relaciones Internacionales y Cooperacion: ores
B de calidad
50
4
016
&
2!
5 & & "
° &
Q¢ Q‘oq
Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

Todos los indicadores de calidad de este servicio que se preguntaban

también el pasado curso, descienden ligeramente (entre 2,5y 0,9 décimas).

La orientacién hacia la mejora que se percibe en los responsables y la
Orientacién de servicio que transmite su personal son los dos puntos fuertes
junto con el Apoyo para la participacibn en programas de movilidad
internacional (=3,11), mientras que su falon de Aquiles es ahora la agilidad y

capacidad de respuesta ante problemas e incidencias (3,03).
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7.17. Parque cientifico

Parque cientifico —la antigua OTRI-, se constituye en 2011-2012 como servicio
independiente, que en ediciones anteriores se integraba en la OTRI junto con la

Oficina de informacién cientifica y el Servicio de investigacion - antes UGI-.

Este servicio sigue siendo uno de los menos utilizados, con un volumen de

usuarios (24,3%) que se mantiene estable con respecto al curso 2013-2014.

50

30

1,0

|

2001-2002 2003-2000 7 7 4 2015-2016

Parque cientifico: Evolucion de la satisfaccion global

3,43
3,63

l

Desciende 2,7 décimas la satisfaccion de sus usuarios, llegando hasta los 3,36
puntos, interrumpiéndose la evolucion al alza que venia experimentando en las

pasadas ediciones del estudio.

Ha de tenerse en cuenta que se incluye en dicha valoracion un nuevo indicador:
el Apoyo técnico y asesoramiento recibido, y se elimina la valoracion de la
Eficacia en la gestion de servicios, que era el aspecto menos satisfactorio en el
curso 2013-2014 (3,49).
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No se aprecian diferencias significativas entre ninguno de los segmentos del

clasificacion del PDI. Tampoco por campus.

Parque cientifico: Valoracion global, segiin Campus DS

X
50 |
016

4,12

Colmenarejo** Leganés TOTAL UC3M Getafe Puerta de Toledo

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para aiios anteriores.
** Sélo hay 5 usuarios
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Parque cientifico: Valoracion global, segun Centros 2S

X
50 -

016

FCCSSI) EPS  TOTALUC3M Centrode FHCD**
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para aiios anteriores.
** Sélo hay 8 usuarios.

Sin contar con la visualmente destacada valoracion de la FCCSSJJ®, la EPS es el
centro cuyo PDI se muestra claramente mas satisfecho con Parque cientifico
(3,37).

8 Basada en apenas 16 usuarios que si emiten alguna valoracién.
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Parque cientifico: Indicadores de calidad

|

50
14

2016

30
20 -

A N

&

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

La orientacion a la mejora de sus responsables, su capacidad de iniciativa y la
orientacion comerciaP de su personal (>3,38) son los indicadores de calidad
mejor valorados. Mientras que la oferta de servicios y el Apoyo técnico y
asesoramiento recibido de quienes trabajan en el Parque cientifico son los

aspectos menos valorados (<3,28).

° Anteriormente se preguntaba por la orientacion de servicio.
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7.18.

Aula de las artes - Auditorio

En la actualidad, el 28,6% se declara usuarios del Aula de las artes-Auditorio: el

24,6% usuario esporadico, el 3,6% frecuente y solo el 0,4% gran usuario.

El PDI mas usuario del Auditorio es el que declara trabajar en la EPS y con una
trayectoria profesional de méas de 6 cursos en la UC3M (entre quienes mas del

30% se declara usuario).

El volumen de usuarios no ha variado apenas con respecto al curso 2013-2014

(0,4 puntos porcentuales menos).

Aula de las Artes-Auditorio: Evolucion de la satisfaccion global
X
50
4,0
3,43 )
3,57 3,55 '
3,0
2,0
1,0
2001-200:. " - -/~ - "7~ 74 2015-2016
*Datos para el curso 2007-2 yactividades culturales.

En el curso 2011-2012 se introdujeron cambios de gran calado, que afectan a la
comparacién de los resultados en el Espacio Estudiantes, cuyas anteriores
atribuciones se han desglosado en dos servicios independientes: Espacio de

Estudiantesy Aula de las artes-Auditorio.
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Por tanto, para tener una cierta comparacion de los datos del servicio Aula de las
artes-Auditorio, 1os resultados de satisfaccion media con el servicio en los cursos
pasados se calculan a partir de las medias de los atributos referidos a las
actividades culturales y del Auditorio que se recogian en el capitulo de Espacio

Estudiantes (SIJA)™.

Los usuarios del Aula de las artes-Auditorio se encuentran bastante satisfechos

con el servicio (3,82 puntos), manteniéndose constante respecto al curso 2013-

2014.

Tampoco en este servicio se aprecian diferencias significativas por campus ni por

ninguna otra de las caracteristicas del PDI.

19 Atributos del antiguo SIJA, con cuyo promedio se comparan los actuales de Au/a de /as artes-
Auditorio: Calidad-precio de las actividades culturales, Instalaciones culturales, Programacion
del auditorio, Oferta de servicios culturales; asi como los indicadores genéricos de calidad de
servicio de Espacio Estudiantes atribuibles tanto a sus actividades culturales como a las
deportivas: Informacion de las actividades, Orientacién de servicio y Orientacién a la mejora
de sus responsables.
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Aula de las Artes-Auditorio: Valoracion global, segu S
declarados

X

50 |
EI!.G'

3,71

3,0

1,0
Getafe TOTAL UC3M Leganés Colmenarejo Puerta de Toledo

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Aula de las Artes-Auditorio: Valoracion global, segu S
declarados

X

50 |
EI!.GI

3,0 -
2'_0 4
1,0
FCCSS1] FHCD TOTAL UC3M EPS Centrode
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

No se aprecian diferencias estadisticamente significativas entre las valoraciones

de los distintos centros.
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Aula de las Artes-Auditorio: Indicadores de cal

Ll

5,0

116
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Base: Usuarios dedarados.

Las instalaciones del auditorio siguen siendo (4,26) lo mejor valorado del
servicio; mientras que la variedad e interés de la oferta cultural en el auditorio es
nuevamente el aspecto que recibe una valoracion mas baja (3,61), e incluso ha

descendido 0,7 décimas con respecto al curso 2013-2014.
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7.19. Centro de servicios, actividades y recursos para estudiantes

(Espacio estudiantes)

El 36,9% del PDI es usuario de Espacio estudiantes, aunque la mayoria lo hace
de forma esporadica (25,4%), el 9,3% lo hace con frecuencia y sélo el 2,2% es

gran usuario.

El volumen de usuarios de Espacio estudiantes ha descendido ligeramente (2

puntos porcentuales) con respecto al curso 2013-2014.

Espacio estudiantes: Evolucion de la satisfaccion global
X
5,0
4,0
3,43
3,57 3,55 '
3,0
2,0
1,0
2001-200:. " - -/~ -~ 7 74 2015-2016
*Datos para el curso 2007-2 aciones y actividades deportivas.

Desde el estudio de 2011-2012 Espacio de estudiantes, ademas de ocuparse de
las actividades e instalaciones deportivas, desempefia labores de orientacién para
estudiantes, asociacionismo y voluntariado y becas de colaboracion de la propia

universidad y de otras entidades distintas del Ministerio de educacion.

Por tanto, para tener una cierta comparacion de los datos de valoracién de los

usuarios, la satisfaccion media con el servicio en los cursos pasados se calcula a
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partir de las medias de los atributos referidos a las actividades de aquellos

atributos referidos a las mismas que se recogian en el SIJA™.

Asimismo, se han incorporado en esta edicion cuatro nuevos indicadores, que
contribuyen a la valoracién general: el Programa comparieros, el Programa de
apoyo a estudiantes con discapacidad y la Variedad, amplitud y calidad de los
eventos de todo tipo propuestos por la Comunidad Universitaria, asi como el
Programa de asociaciones y voluntariado en la Universidad. Se ha suprimido la

Orientacién a la mejora percibida en los responsables del servicio.

En la actualidad, los usuarios se muestran muy satisfechos con Espacio
estudiantes (3,94), puntuacion que mejora en 0,8 décimas la registrada en el

curso 2013-2014 y alcanza su nivel mas alto hasta el momento.

No se aprecian diferencias significativas por categoria docente, antigliedad ni

campus.

11 Atributos del antiguo SIJA, con cuyo promedio se comparan los actuales de Espacio
Estudiantes: Calidad-precio de las actividades deportivas, Instalaciones deportivas, y los
indicadores genéricos de calidad de servicio del SIJA atribuibles tanto a sus actividades
culturales como a las deportivas: Informacion de las actividades, Orientaciéon de servicio y
Orientacion a la mejora de sus responsables.
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Espacio estudiantes: Valoracion global, segiin Campu dos
5,0 i
4,0

3,0

1,0
Getafe TOTAL UC3M Leganés Colmenarejo Puerta de Toledo

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Espacio estudiantes: Valoracion global, segin Centro: dos
5,0 i
4,0

3,0 -
2'0 4
1,0
FHCD FCCSSJ1] TOTAL UC3M EPS Centrode
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

Tampoco son estadisticamente significativas las diferencias por centro declarado

de trabajo.
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Espacio estudiantes: Indicadores de calida
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Base: Usuarios dedarados. s

*Dato no disponible para afios anteriores.

El nuevo aspecto relativo al Programa de apoyo a los estudiantes de discapacidad
y la Orientacién de servicio que transmite el personal son los atributos mejor
valorados (con 4,13 y 4,01 puntos respectivamente); mientras que el Programa
de asociaciones y voluntariado y la Informacion de sus actividades son los menos

valorados (<3,73).

La Orientacion de servicio del personal y la Accesibilidad y calidad de las
instalaciones deportivas mejoran de manera destacada (=1,7 décimas) con
respecto al curso 2013-2014. Sin embargo desciende 2,3 décimas la variedad de

las actividades deportivas que se ofrecen.
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7.20. Servicio de Prevencion de riesgos laborales

Este servicio, cuya utilizacién y valoracién se miden ahora por primera vez entre
el PDI, se presta para la totalidad del colectivo. Sin embargo, tan sélo el 27,6%
se reconoce como usuario del mismo. El 24,6% se define como usuario

esporadico y tan sélo el 2% como frecuente o gran usuario (196).

Se registra un volumen de usuarios significativamente mas alto entre quienes
declaran trabajar en Leganés (36,8%), en la EPS (36,7%) y entre Catedraticos o
titulares (31,9%).

El PDI se muestra bastante satisfecho (3,76) con el servicio de Prevencién de

riesgos laborales, que se mide en esta edicion del estudio por primera vez.

Sin embargo, no se aprecian diferencias significativas por ninguna de las

caracteristicas de clasificacion del PDI.

Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales: Valora al
del Campus declarado

50 -
MSI

3,71

3,0

Colmenarejo Getafe TOTALUC3M Puertade Toledo Leganés

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.
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Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales: Valora ral
del Centro declarado

X

50 |
EI!.GI

3,0

1,0

FCCSS1] FHCD TOTAL UC3M Centrode EPS
Postgrado

Base: Usuarios dedarados.
*Dato no disponible para afios anteriores.

Las diferencias entre los centros no son estadisticamente significativas.
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Servicio de Prevencion de Riesgos Laborale
Indicadores de calidad
X
50 -
D16
4,0
3,75
3,35
30 -
2,0 -
1,0 T T i T
Campaiia Campaiia VALORACION Servic.médicoen Asesoriaservi
Vacunacioncontra Reconocimiento GLOBAL centros de salud de prevencid
la gripe Médico labor.de Univ.
Base: Total muestra.

La campafa de vacunacion contra la gripe es el aspecto mejor valorado (3,97) al
situarse por encima de la media general del servicio. En cambio, la Asesoria del

servicio de prevencion (3,35) es el mas bajo.
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7.21.

Otros servicios

Y finalmente se analizan brevemente otros servicios de caracter externo: la
seguridad y vigilancia de las instalaciones, mensajeria, suministros de material de
oficina y agencia de viajes. En el caso de esta Ultima, a su valoracion se afiaden
dos indicadores: contrataciones de billetes de avién o tren, y la contratacion de
hoteles. La satisfaccion general se calcula con la media de sus atributos. Téngase

en cuenta al valorar su evolucién.

a0
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*Media
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ot sios: Evolucion de accion global
5
! 2003-200: 5 2007-2000 ~ 7 77 ¥ 2015-2016*
uridad y vigil: vMensajeria os de oficina
ncia de viaje: vedia servicit

Tres de los cuatro servicios considerados se mantienen practicamente estables.
Las mayores variaciones las registran los Suministro de material de oficina, que
desciende 0,5 décimas hasta colocarse en los 3,55 puntos, y 0,3 décimas el

servicio de Mensajeria.

No obstante, todos ellos quedan por debajo de la satisfaccién media global con

los servicios no docentes de la universidad.
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Otros servicios: Valoracion global, segun Campus declarados

Seguridad y vigilancia
Mensajeria
Suministros oficina

Agencia de viajes (TOTAL)

Agilidad y orientacién de
servicio

Valoracion de la contratacion
de billetes de avion o tren

Valoracion de la contratacion
de hoteles
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Otros servicios: Valoracion global, segun Centros declarados

Total UC3M | FCCSSJJ FHCD Centro de
Postgrado

2015-16 2015-16 2015-16 2015-16

Seguridad y vigilancia

Mensajeria

Suministros oficina

Agencia de viajes (TOTAL)

Agilidad y orientacién de
servicio

Valoracion de la contratacion
de billetes de avion o tren

Valoracion de la contratacion
de hoteles

En el caso de Seguridad y vigilancia destacan las puntuaciones del PDI que
afirma trabajar en la FCCSSJJ (3,78).

Respecto a Mensajeria, la FHCD (4,01) se sitla por encima de la media. Pese a

es una diferencia significativa.

El PDI que no pertenece a ningun instituto universitario es quien valora

significativamente mejor el servicio de Suministros de oficina (3,74). Sin

embargo, no hay diferencias estadisticamente significativas por centros.

Todos los centros declarados, salvo la EPS, valoran por encima de la media el

servicio de la Agencia de viajes (>3,66). La relacion calidad-precio de ésta es lo

peor valorado (3,19) mientras que su Agilidad y orientacion de servicio (3,69) es

su punto fuerte.
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8.

Incidencias en el servicio

Secretaria Depar

Col

Informatica y comunii

Gestion ec

Aulasy

0% 20% $0%

Base: Total muestra

Las incidencias o Sucesos Criticos analizados, se han identificado en los estudios
cualitativos realizados, como situaciones que generan gran descontento con respecto
al servicio afectado. Por tanto, la situacion ideal seria aquella en la que el incidente
no hubiera ocurrido nunca durante el pasado curso 2014-2015. Sin embargo, esto no
se da en ninguno de los nueve servicios implicados. Y de hecho, en todos excepto en
Biblioteca e Informaética, desciende el volumen de docentes e investigadores que no

han padecido dichas situaciones.

El Centro de Atencion y Soporte (CASO) es también este curso el servicio que menos

incidencias ha tenido: el 79,3% del PDI no se ha visto nunca afectado.

Por el contrario, la Secretaria de departamento es ahora el servicio con el que mas
PDI ha tenido alguna incidencia: el 50,9% si se ha la encontrado alguna vez cerrada

dentro de su horario de funcionamiento.
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Sin embargo, el servicio que mas mejora es el Biblioteca, ya que el porcentaje de PDI

afectados ha descendido 5,2 puntos con respecto a hace dos cursos.

Aumenta significativamente (28,3 puntos) el porcentaje de PDI que ha
experimentado algun suceso critico en los servicios de: Gestion economica (36,4%),

Secretaria de departamento (50,9%) y Conserjeria (41,4%).
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A)

Secretaria de departamento cerrada

[N

[N

Base: Total muestra.

Incidencias en los servicios:

“"Ha encontrado cerrada la Secretaria del Departamento (o Area ) dentro del

horario de funcionamiento”

49,1 )

- e 20% AN0L - 100%

Es el suceso critico mas frecuente.

Un 50,9% del PDI se encontr6 cerrada la Secretaria del departamento o area
dentro de su horario de funcionamiento. Esto le ocurrié 1-2 veces al 27,9% vy
en mas ocasiones al 23%. En cambio, el 49,1% no lo ha experimentado en

ninguna ocasion durante el curso 2014-2015.

La incidencia de esta situacibn aumenta 9,7 puntos con respecto a lo
registrado en la Ultima edicion del estudio; momento en que también habia

aumentado 6,7 puntos con respecto al curso anterior.

Este suceso ha afectado significativamente mas a: los Catedraticos y a los
profesores Titulares (59,3%), a quienes llevan mas de 10 afios en la
universidad (57,5%) y a los pertenecientes a institutos universitarios
(63,3%) que a: los no permanentes (31,1%) y los no pertenecientes a
institutos (36,9%).
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B) Conserje ilocalizable

Incidencias en los servicios:
“Tras intentar localizar, sin éxito, a un conserje, ha optado por realizar
personalmente el encargo, buscar ayuda de terceros o dejarlo sin realizar”

i 58,6

|

- e 20% AN0L ROO0/K - 100%

Base: Total muestra.

Se trata del segundo suceso mas habitual. El 41,4% del PDI, tras intentar
localizar sin éxito a un conserje, ha optado por realizar personalmente el
encargo, buscar ayuda de terceros o dejarlo sin realizar. El 28,8% lo ha
hecho 1-2 veces y el 12,6% en mas ocasiones a lo largo del curso 2014-

2015. En cambio, al 58,6% no le ha ocurrido.

Aumenta significativamente (8,3 puntos porcentuales) el PDI que se ha visto

afectado por esta incidencia con respecto a 2013-2014.

El PDI mas afectado es aquel que declara trabajar en los campus de: Getafe
(66%) y Puerta de Toledo (57,5%), en los centros de: FCCSSJJ (60,8%),
FHCD (76%) y Postgrado (55,4%); significativamente por encima de quienes
afirman trabajar en Leganés (20,3%) y en la EPS (19,6%). Por categorias
docentes, los Catedraticos y profesores Asociados son los mas afectados

(47,3%), a notable distancia de PDI no permanente (27,5%).
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C) Caidas de la Red Informatica

Incidencias en los servicios:
“"Una “caida” no programada de la Red Informatica le ha hecho tener que
repetir trabajos ya realizados o ha producido danos o deficiencias en
procesos en curso”

[N

61,0 31,1 g

60,8

[N

- e 20% AN0L - 100%

C s veces |

Base: Total muestra.

El tercer servicio con mayor porcentaje del PDI afectado por una incidencia,
es informética y comunicaciones: el 39% ha tenido que repetir trabajos ya
realizados o se le han producido dafios o deficiencias en procesos en curso
debidos a una “caida” no programada de la red informatica. Al 31,1% le ha

ocurrido 1-2 veces y al 7,9% en mas ocasiones a lo largo del pasado curso.

Este problema se mantiene estable con respecto a lo registrado en la anterior
oleada del estudio. Tan sélo ha descendido 0,2 puntos porcentuales el

porcentaje del PDI que lo ha sufrido.

Los profesores no permanentes son los que menos se han visto afectados (al
71,7% no le ha ocurrido en ninguna ocasion). Por el contrario, los
Catedraticos y Titulares son los que mas han padecido esta situacion
(43,5%). No hay diferencias estadisticamente significativas por centro ni

campus.
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D) Fondos de la biblioteca no disponibles

Incidencias en los servicios:
"Ha necesitado algun material existente en los fondos de la Biblioteca y no ha
podido acceder a él durante dias por estar en préstamo”

i 63,0 29,0 !

i 57,8

_— 20% ano/a S 100%

Base: Total muestra.

Es el cuarto suceso critico mas habitual, aunque es el Unico cuya incidencia

mejora con respecto al estudio anterior.

El 37% del PDI se ha encontrado alguna vez en el curso 2014-2015 con que,
necesitando algin material existente en los fondos de la Biblioteca, no ha
podido acceder a él durante dias por estar en préstamo. Al 29% le ha

ocurrido 1 0 2 veces y al 8% en mas ocasiones.

Por el contrario, al 63% no le ha pasado nunca. Estos UGltimos aumentan 5,2
puntos con respecto a 2013-2014; cuando también habian aumentado (1,3

puntos).

Los méas afectados han sido los docentes e investigadores que: declaran
trabajar en Getafe (el 44,7% de los mismos lo ha vivido al menos 1 vez el
curso pasado), los que declaran trabajar en la FHCD (50,3%) y los que

pertenecen a algun instituto universitario (44%).
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Asimismo, este incidente es significativamente més frecuente entre quienes
mas utilizan la Maria Moliner de Getafe (el 49% lo ha vivido el pasado curso)

gue la Rey Pastor de Leganés (30,2%).
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E) Calidad deficiente en Cafeteria

Incidencias en los servicios:
“Ha protestado por/ha rechazado algun producto por su deficiente calidad,
aspecto, temperatura... en Cafeteria”

i 63,3 24,9

|
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Base: Total muestra.

Un 36,7% del PDI ha protestado o rechazado algun producto por su

deficiente calidad, aspecto, temperatura... en Cafeteria. El 24,9% lo ha hecho

1-2 veces y el 11,9% en mas ocasiones. En cambio, el 63,3% no lo ha hecho

ninguna durante el pasado curso.

La incidencia de este suceso se sigue incrementando, aunque en esta

ocasion sea menos (3,6 puntos porcentuales) que en la anterior edicion del

estudio (7 puntos).

Donde menos ha ocurrido este incidente es en la cafeteria Sabatini de

Leganés (20,5%), mientras que ha afectado significativamente mas a los

usuarios de la de Humanidades de Getafe (56,1%). Catedraticos y Titulares

son quienes se han visto méas afectados (42,9%), significativamente méas que

el PDI no permanente (22,3%).
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F)

Demora de pagos en Direccién econdémico financiera

Base: Total muestra.

Incidencias en los servicios:

"Algin pago (dietas, conferencias, proyectos...) se ha demorado

sensiblemente por encima del plazo previsto

63,6 |
[

- 20% £N0L 80%. 100%

El 36,4% del PDI ha visto como algun pago en concepto de dietas,
conferencias, proyectos, etc. se ha demorado sensiblemente por encima del
plazo previsto. Al 28,6% le ha ocurrido 1-2 veces y al 7,9% en mas

ocasiones. En cambio, al 63,6% no le ha sucedido ninguna vez.

Se trata de la incidencia que mas empeora de las nueve registradas: el
volumen de PDI afectado se incrementa ahora en 10,7 puntos porcentuales
con respecto a lo registrado en 2013-2014; momento en el que en cambio el

porcentaje habia mejorado en 4 puntos.

El centro de Postgrado es donde mas incidencia ha tenido esta situacion
(habiendo afectado al 51,2% de quienes declaran trabajar en él). Por
categorias docentes, los Catedraticos y Titulares son los mas afectados

(43,6%), a gran distancia de profesores no permanentes (19,7%).
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G)

Reserva de aulas y espacios docentes

Base: Total muestra.

Incidencias en los servicios:

“"Ha resultado imposible reservar un aula docente adecuada para la fecha

y hora en que se necesitaba”

65,7

71,4

- e 20% AN0/L ROO0/K - 100%

A un 34,3% del PDI le ha resultado imposible reservar un aula docente
adecuada para la fecha y hora en que se necesitaba: al 27,4% le ha ocurrido
1-2 veces y al 6,9% mas veces. Por el contrario, no le ha sucedido nunca al
65,7%.

Es la séptima incidencia en cuanto al porcentaje de usuarios afectados. Y se
ha incrementado 5,7 puntos con respecto a hace dos cursos, cuando en

cambio habia mejorado 8,3 puntos con respecto al curso precedente.

La incidencia ha ocurrido significativamente mas al PDI que declara trabajar
en la FHCD (49,1%) y Catedraticos y profesorado Titular (41,19%b).
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H)

Dificultades para localizar al personal de Seguridad del Campus

Base: Total muestra.

Incidencias en los servicios:

"Ha necesitado localizar al servicio de Seguridad para entrar/salir del
Campus o sus instalaciones en horarios no lectivos y le ha resultado

dificil o le ha llevado mucho tiempo”

71,9

- e 20% ROO0/K 80%.. 100%

C i veces |

A un 28,1% de los docentes e investigadores les ha resultado dificil o les ha
llevado mucho tiempo localizar al servicio de Seguridad para entrar o salir del
Campus en horarios poco habituales: al 23,2% le ha ocurrido 1-2 veces vy al
5% en mas ocasiones. Por el contrario, al 71,9% no le ha pasado ninguna

vez durante el curso 2014-2015.

En comparacién con la edicién de 2013-2014 el porcentaje de afectados ha
crecido 5,5 puntos, interrumpiéndose la evolucién a la baja que se venia
registrando desde el 2011-2012.

No se aprecian diferencias significativas por campus, centro o0 categoria
docente. Pero si entre quienes pertenecen a algun instituto universitario (el
36,3% de ellos se ha visto afectado frente al 19,1% de quienes no son

miembros de ninguno).
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)

CASQO ilocalizable al teléfono

Base: Total muestra.

Incidencias en los servicios:

"Ha resultado imposible contactar telefonicamente con el Centro de Atencion
y Soporte [CASO] para comunicar alguna incidencia o reclamar alguna tarea

o reparacion pendiente”

79,3
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C v veces |

Finalmente la incidencia del Centro de Atencion y Soporte (CASO) es el
suceso critico que un afio mas registra menor porcentaje de afectados: el
20,7%. A éstos les ha resultado imposible contactar telefénicamente con el
CASO para comunicar alguna incidencia o reclamar alguna tarea o reparacion
pendiente. Al 18,1% le ha ocurrido 1-2 veces y al 2,7% en mas ocasiones
durante el curso 2014-2015. Por el contrario, al 79,3% no le ha ocurrido

nunca.

En comparacion con la edicion de 2013-2014 del estudio, el porcentaje de
afectados ha subido 3,6 puntos; interrumpiéndose con ello la evolucion a la

baja que se venia registrando desde 2011-2012.

No se aprecian diferencias significativas por ninguna de las variables de

clasificacion del PDI contempladas.
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9. Cuestionario
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Empresa adherida al cdédigo deontolégico internacional ICC/ESOMAR

para la practica de la investigaciéon social y de mercados.

Como empresa socialmente responsable ha suscrito e implantado en su
actividad los Diez Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas,
publicando la correspondiente memoria de progreso.
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